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Voorwoord 
 
Geachte lezer,  
 
Met dit afstudeeronderzoek wil ik mijn Masteropleiding Managementwetenschappen aan de Open 
Universiteit afronden. Tijdens het afstudeeronderzoek is onderzocht wat het effect is van het betrekken van 
gebruikers bij het innovatieproces op de tevredenheid met het nieuwe werkproces.  
 
Het doel is om bij te dragen aan de wetenschappelijke literatuur omtrent procesinnovaties en 
klanttevredenheid. Er is al veel geschreven over productinnovaties en over klanten die betrokken worden bij 
procesinnovaties. Er is daarentegen weinig onderzoek gedaan naar het betrekken van gebruikers. 
Gebruikers zijn professionals die werkzaam zijn in het bedrijf en niet een product of dienst afnemen van het 
bedrijf.  
 
Tot slot zou ik graag iedereen die heeft geholpen bij de totstandkoming van de scriptie willen bedanken.  
 
Hoogachtend, 
 
 
Anke Willems  
  
  
Samenvatting 
Aanleiding 
Klanten stellen steeds hogere eisen aan producten en services. De kwaliteit moet omhoog, de kosten 
moeten omlaag. Om aan de steeds hogere eisen van klanten te kunnen voldoen, moeten bedrijven hun 
processen aanpassen en vernieuwen, hetgeen vaak aanleiding is voor procesinnovaties. In de 
wetenschappelijke literatuur is het betrekken van klanten bij procesinnovaties een belangrijk 
onderzoeksthema. Deze betrokkenheid zou een positief effect hebben op de klantentevredenheid; de klant 
voelt zich, doordat er aandacht is voor diens kennis en behoeften, serieus genomen. Voor interne klanten, 
ook wel gebruikers genoemd,  zou in feite hetzelfde kunnen en moeten gelden. Wanneer zij worden 
betrokken bij het innovatieproces van bedrijfsprocessen, zouden zij daarover uiteindelijk tevredener zijn, zo 
is de veronderstelling.  
 
Gebruikersbetrokkenheid blijkt één van de belangrijkste factoren te zijn voor de acceptatie van een nieuw 
werkproces, omdat er rekening is gehouden met de verwachtingen en behoeftes van de uiteindelijke 
gebruikers. Een grote(re) betrokkenheid zou daarom moeten leiden tot een hogere gebruikerstevredenheid. 
In eerdere onderzoeken moest worden geconstateerd dat klanten vooral passief bij de innovatie betrokken 
werden en niet zelden in een laat stadium. Naar verwachting heeft juist het vroegtijdig en actief betrekken 
van gebruikers het grootst mogelijke positieve effect op de gebruikerstevredenheid.  
 
Probleemstelling 
In deze scriptie is de relatie tussen het vroegtijdig en actief betrekken van gebruikers bij het innovatieproces 
en de gebruikerstevredenheid onderzocht.  
 
Centrale vraag 
Wat is het effect van het betrekken van gebruikers bij een procesinnovatie op de gebruikerstevredenheid? 
 
Proposities  
Propositie 1:  Het vroegtijdig en actief betrekken van gebruikers bij het innovatieproces zorgt ervoor dat de 
gebruikers het nieuwe werkproces als bruikbaar ervaren en daardoor tevredener zijn. 
Propositie 2:  Het vroegtijdig en actief betrekken van gebruikers zorgt ervoor dat het ervaren 
gebruikersgemak toeneemt en tevens dat daarmee de tevredenheid van de gebruiker 
toeneemt.  
Propositie 3:  Het vroegtijdig en actief betrekken van gebruikers zorgt ervoor dat zij zich betrokken voelen 
en daardoor tevredener zijn. 
 
  
  
Onderzoeksmethode 
Voor het onderzoeken van de centrale vraag is kwalitatief onderzoek uitgevoerd, in de vorm van 
casestudyonderzoek. Vanuit een gap in de literatuur is de probleemstelling geformuleerd. Dit heeft geleid 
tot een centrale vraag met bijbehorende deel- en subvragen. Na verdere literatuurstudie zijn er proposities 
geformuleerd die ondersteunen in het verbinden van de resultaten uit de literatuurstudie aan de resultaten 
uit de casestudyonderzoek.   
 
Het onderzoek is uitgevoerd binnen de afdeling Process van advies- en ingenieursbureau Incognito. 
Incognito is een projectorganisatie die diensten verleend aan industriële productiebedrijven. De core 
business van Incognito is het ontwerpen van nieuwe fabrieken en het uitwerken van aanpassingen aan 
bestaande fabrieken. Naar aanleiding van de vraag van de directie om een tool te vinden die bijdraagt aan 
het verhogen van de kwaliteit en de snelheid is de discipline Process een onderzoek gestart. Naar 
aanleiding daarvan is het proces van informatie verwerken, reviewen en delen aangepast met behulp van 
het softwaresysteem COMOS PT, hetgeen heeft geresulteerd in een omschakeling van documentgedreven 
naar data-gedreven werken. De procesinnovatie is gestart in het jaar 2007 en heeft ongeveer acht jaar 
geduurd. Het innovatieproces omvat vier fases. De eerste twee fases (zoeken en selecteren) hebben 
ongeveer een jaar in beslag genomen, de derde fase (implementatie) ongeveer zeven jaar. In 2015, dus na 
circa acht jaar, is de procesinnovatie in de vierde fase beland (waarde verkrijgen). Dit traject loopt nog 
steeds, en moet leiden tot het verbeteren en verder ontwikkelen van het systeem en het werkproces.  
 
Om de subvragen te kunnen beantwoorden, dienen er data te worden verzameld over de procesinnovatie. 
Hiervoor is gebruik gemaakt van semigestructureerde interviews en documentanalyse. De interviews zijn 
afgenomen bij de zes deelnemers van de werkgroep. Vier thema’s stonden daarbij centraal: de vorm van 
betrokkenheid, de ervaren bruikbaarheid, het ervaren gebruiksgemak en de ervaren tevredenheid. 
Voorafgaand aan de interviews is een proefinterview gehouden om te toetsen of de thema’s voor het 
interview wel de gewenste data opleverden. Naar aanleiding van dat interview zijn de vragen bij de thema’s 
verder aangescherpt.  
 
Resultaten  
De gebruikers zijn van begin af aan, dat wil zeggen vanaf de eerste fase (zoeken), bij het innovatieproces 
betrokken geweest. Dat geldt echter niet voor de leden van de werkgroep. Door de lange doorlooptijd en de 
personele wisselingen binnen de werkgroep, zijn de geïnterviewden ingestroomd vanaf de tweede fase 
(selecteren) met uitzondering van respondent 6. Deze persoon maakt pas vanaf de vierde fase (waarde 
verkrijgen) onderdeel uit van het project. De gebruikers hebben tijdens het proces informatie verstrekt over 
de bruikbaarheid en het gebruiksgemak. Deze informatie is ook gebruikt ten behoeve van de ontwikkeling 
van de procesinnovatie. De gebruikers waren namelijk zelf verantwoordelijk voor het ontwikkelen en 
programmeren van het nieuwe werkproces en het nieuwe systeem. Ze hebben tijdens de procesinnovatie 
dus actief bijgedragen aan de ontwikkeling (rol 4), en dat heeft gezorgd voor een gevoel van betrokkenheid. 
Kortom: de gebruikers zijn vroegtijdig en actief betrokken geweest bij het innovatieproces.  
 
Het in een vroeg stadium betrekken van de gebruikers heeft veel informatie opgeleverd ten aanzien van 
bruikbaarheid en gebruiksgemak. De gebruikers geven dan ook aan deze als goed te ervaren. Het nieuwe 
systeem en het nieuwe werkproces leveren veel voordelen op, en dat gegeven wordt door de gebruikers 
ook als zodanig ervaren. Ze staan hier dan ook positief tegenover, dit ondanks de lange looptijd en de toch 
  
ook aanwezige kritische geluiden. ten aanzien van het verloop van het innovatieproces. Daarnaast zien ze 
ook nog wel ruimte voor verbetering is als het gaat om bruikbaarheid en gebruiksgemak. De deelnemers 
aan de werkgroep zijn zelf verantwoordelijk voor de realisatie daarvan.  
 
Conclusie 
Er kan geconcludeerd worden dat het erg belangrijk is om gebruikers vroegtijdig en actief te betrekken bij 
procesinnovaties. Het is belangrijk om hun wensen, behoeftes en verwachtingen ten aanzien van de 
bruikbaarheid en het gebruiksgemak te kennen. Op die manier is het mogelijk om het proces van 
toegevoegde waarde te laten zijn voor de gebruikers. Doordat de gebruikers de toegevoegde waarde zien, 
zullen zij des te meer tevreden zijn en meer geneigd zijn het systeem en het proces ook daadwerkelijk te 
gebruiken.  
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1. Introductie  
In de introductie wordt onder andere weergegeven wat de aanleiding is voor het onderzoek. Vervolgens 
wordt ingegaan op de probleemstelling, doelstelling, onderzoeksvragen, afbakening, methode van 
onderzoek, wetenschappelijke- en maatschappelijke relevantie en een omschrijving van de 
casusorganisatie.   
 
1.1 Aanleiding 
Klanten stellen steeds hogere eisen aan producten en services. De kwaliteit moet omhoog en de kosten 
omlaag (Chen, 2012, p. 72). Om aan deze eisen te kunnen voldoen moeten bedrijven hun processen 
aanpassen of vernieuwen, wat vaak een aanleiding is voor procesinnovaties (Morgan, 2001, p. 396). Een 
proces kan gedefinieerd worden als een aantal logisch gerelateerde taken die uitgevoerd worden binnen 
een bedrijf om een vooraf gedefinieerde uitkomst voor een klant of een markt te realiseren (Davenport 
geciteerd in Weske, 2012, p. 5). Een procesinnovatie is de succesvolle invoering van een nieuw of 
significant verbeterd proces om een service of product te realiseren (Tidd, 2013, p. 24). Een proces waarbij 
ideeën worden omgezet naar realiteit en daardoor waarde opleveren, wordt innovatieproces genoemd 
(Tidd, 2013, p. 21). Dit proces bestaat uit vier fases: zoeken, selecteren, implementeren en waarde 
verkrijgen (Tidd, 2013, pp. 89-95).  
 
Het betrekken van klanten bij procesinnovaties is een belangrijk onderzoeksthema en zou, door het 
verwerken van kennis en behoeftes, een positief effect hebben op de tevredenheid (Gemser, 2015; 
Kibbeling, 2013; Mahr, 2014; Piening, 2015; Trkman, 2014). Hetzelfde zou gelden voor interne klanten. 
Wanneer interne klanten betrokken worden bij de innovatie van bedrijfsprocessen, zouden zij tevredener 
zijn met de nieuwe processen (Antón, 2012). Interne klanten zijn medewerkers oftewel (toekomstige) 
gebruikers van het geïnnoveerde werkproces en systeem (Fang, 2014, p. 175; Liao, 2009, p. 317). Deze 
scriptie beschrijft uitgevoerd kwalitatief onderzoek naar het effect van het betrekken van gebruikers 
(medewerkers die het werkproces gebruiken) bij een procesinnovatie op de gebruikerstevredenheid.  
 
Uit het onderzoek van Ngai (2012, p. 124) naar de implementatie van een manufacturing process 
management system, blijkt dat gebruikersbetrokkenheid de belangrijkste factor is voor de acceptatie van 
een nieuw werkproces, omdat er rekening gehouden wordt met de verwachtingen en behoeftes van de 
gebruikers. In deze scriptie wordt gebruikersbetrokkenheid gedefinieerd als de mate van interactie tussen 
het bedrijf en de medewerker in verschillende fases van het innovatieproces. Door middel van deze 
interactie is het bijvoorbeeld mogelijk om informatie te verkrijgen over hun verwachtingen ten aanzien van 
het nieuwe werkproces. Voor de mate waarin de gebruiker betrokken is bij het innovatieproces heeft Alam 
(2002) vier rollen gedefinieerd (passieve deelname, minimale actieve deelname, middelmatige actieve 
deelname, actieve deelname). De mate van deelname van de gebruiker kan variëren van passief informatie 
verstrekken tot actief deelnemen aan het ontwikkelproces (Alam, 2002).  
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Uit het onderzoek van Antón (2012, p. 870) naar de implementatie van een intern call center, blijkt dat het 
betrekken van gebruikers zorgt voor een hogere gebruikerstevredenheid. In deze scriptie wordt 
gebruikerstevredenheid gedefinieerd als de gevoelens die ontstaan bij de gebruiker door de emotionele en 
cognitieve aspecten van het werkproces en het systeem. Gebruikersbetrokkenheid heeft effect op de 
gebruikerstevredenheid en dat heeft samen betrekking op de acceptatie en het gebruik van de 
werkprocessen en systemen (Antón, 2012; Bhattacherjee & Premkumar geciteerd in Liao, 2009, p. 309).  
 
In eerdere onderzoeken zijn gebruikers vooral passief betrokken en in een laat stadium (Mahmood, 2000, 
pp. 752-753). Volgens Tidd (2013, p. 94) heeft het betrekken van gebruikers het meeste effect als dit in een 
vroeg stadium van het innovatieproces gebeurt. Daarom zal in deze scriptie onderzoek gedaan worden 
naar het vroegtijdig betrekken van gebruikers bij het innovatieproces. 
 
Er is dus een relatie tussen gebruikersbetrokkenheid, gebruikerstevredenheid en de acceptatie van een 
werkproces. Het betrekken van gebruikers bij het innovatieproces zorgt naar verwachting voor een hogere 
tevredenheid en daarmee wordt de kans op acceptatie van het nieuwe werkproces vergroot. De ervaren 
tevredenheid gaat vooraf aan de acceptatie van een werkproces, waardoor in dit onderzoek de 
gebruikerstevredenheid de afhankelijke variabele is en gebruikersbetrokkenheid de onafhankelijke. 
Wanneer medewerkers het nieuwe werkproces niet accepteren of gebruiken, heeft het geen waarde voor 
het bedrijf (Ngai, 2012, p. 125). Daarom is het dus erg belangrijk dat medewerkers tevreden zijn met het 
nieuwe werkproces. 
 
1.2 Probleemstelling 
In deze scriptie is de relatie tussen het vroegtijdig en actief betrekken van gebruikers bij het innovatieproces 
en de gebruikerstevredenheid onderzocht. Het is niet onaannemelijk dat het actief en vroegtijdig betrekken 
van gebruikers bij een procesinnovatie een positief effect heeft op de gebruikerstevredenheid.  
 
1.3 Doelstelling 
Het doel van dit onderzoek is bijdragen aan de kennis ten aanzien van het betrekken van gebruikers bij 
procesinnovaties en het effect daarvan op de gebruikerstevredenheid. Dit doel wordt getracht te bereiken 
door middel van een casestudy naar de relatie tussen het vroegtijdig en actief betrekken van gebruikers bij 
het innovatieproces en het effect daarvan op de gebruikerstevredenheid.  
 
1.4 Centrale vraag en deelvragen 
Centrale vraag  
Wat is het effect van het betrekken van gebruikers bij een procesinnovatie op de gebruikerstevredenheid? 
 
Deelvragen  
1. Wat is er in wetenschappelijke literatuur geschreven over deze vraagstelling als het gaat om 
definities van de kernbegrippen en uitkomsten van recent relevant onderzoek ten aanzien van de 
volgende vragen: 
a. Op welke manieren kunnen gebruikers betrokken worden bij het innovatieproces? 
b. Wat is het effect van het betrekken van gebruikers bij het innovatieproces? 
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2. Wat zijn de uitkomsten van eigen empirische kwalitatief (casestudy) onderzoek ten aanzien van de 
volgende vragen:   
a. Op welke manieren zijn gebruikers betrokken bij het innovatieproces? 
b. Wat is het effect van het betrekken van gebruikers bij het innovatieproces op de 
tevredenheid? 
3. Welke conclusies levert een confrontatie van vraag 1 met vraag 2 op ten aanzien van het 
betrekken van gebruikers bij procesinnovaties? 
 
1.5 Afbakening 
Het onderzoek voor deze scriptie is uitgevoerd in een technische organisatie. Kenmerken van deze 
organisatie zijn: georiënteerd op techniek, dienstverlener aan industriële productiebedrijven, business to 
business, commercieel, internationaal georiënteerd, voornamelijk hoogopgeleide medewerkers en meer 
dan 3.600 medewerkers. Het onderzoek richt zich op een procesinnovatie van een werkproces. Het huidige 
werkproces gaat van het documentgedreven werken naar database-gedreven werken. 
 
Het geïnnoveerde werkproces is een werkproces binnen de core business van het bedrijf. Hiermee wordt 
een werkproces bedoeld dat direct in verband staat met de service die geleverd wordt aan de klant van het 
bedrijf. Eventuele wensen of behoeftes van deze klant worden tijdens dit onderzoek buiten beschouwing 
gelaten.  
 
In de casestudy zijn gebruikers betrokken geweest bij het innovatieproces. De gebruikers zijn professionele 
medewerkers (ingenieurs) van het bedrijf die vakinhoudelijke kennis hebben van het werkproces en die na 
de innovatie volgens het nieuwe werkproces moeten gaan werken. Bij gebruikersbetrokkenheid is gekeken 
naar de mate waarin gebruikers betrokken zijn bij het innovatieproces en vanaf welke fase zij betrokken zijn 
geweest. Het betrekken van gebruikers levert informatie op. Er wordt vanuit gegaan dat deze informatie 
daadwerkelijk gebruikt wordt. Bij de tevredenheid is gekeken naar de tevredenheid van de gebruikers ten 
aanzien van het geïnnoveerde werkproces.  
 
1.6 Methode van onderzoek  
Voor het beantwoorden van de centrale onderzoeksvraag is casestudyonderzoek gedaan. Door middel van 
casestudyonderzoek is het mogelijk om dieper op het onderwerp in te gaan en de achterliggende oorzaken 
te onderzoeken. Het onderzoek zal uitgevoerd worden bij één bedrijf waarin één case geselecteerd is. De 
geselecteerde case moet een procesinnovatie zijn waarbij gebruikers vanaf de eerste of tweede fase 
betrokken zijn bij het innovatieproces. Het houden van semigestructureerde interviews met deze gebruikers 
moet inzicht geven in het effect van het betrekken van gebruikers op de tevredenheid van de gebruikers 
over het nieuwe werkproces. Het houden van semigestructureerde interviews biedt de mogelijkheid om 
dieper in te gaan op het onderwerp om zo meer inzicht te verkrijgen. De resultaten uit de casestudy kunnen 
geconfronteerd worden met de resultaten uit de literatuurstudie om zo een bijdrage te leveren aan de reeds 
bestaande kennis.  
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1.7 Wetenschappelijke en maatschappelijke relevantie  
Wetenschappelijke relevantie 
Er wordt gekeken of de kennis betreffende het betrekken van klanten bij innovaties ook van toepassing is 
op gebruikers en procesinnovaties. Gebruikers zijn in dit geval professionele medewerkers. Een 
professionele medewerker voert veelal intellectueel en gevarieerd werk uit. Hiervoor is geavanceerde 
kennis nodig is (Lectric Law Library, 2006). Dit betekent dus dat de gebruiker diepgaande kennis heeft van 
het te innoveren werkproces. Zij moeten uiteindelijk volgens het nieuwe werkproces met het nieuwe 
systeem gaan werken, waarbij zij minder mogelijkheden hebben om een alternatief te kiezen. Klanten 
daarentegen hebben minder of geen kennis van het veranderde werkproces (Carbonell, 2012). Als de 
innovatie hen niet bevalt, kunnen zij er eenvoudig voor kiezen om weg te gaan en een andere leverancier te 
zoeken. Door deze verschillen is het mogelijk dat de informatie die gebruikers leveren beter te verwerken is 
in het nieuwe werkproces tijdens het ontwikkelproces dan de informatie die klanten leveren. Gebruikers 
kunnen tevens andere behoeftes hebben ten aanzien van het nieuwe werkproces dan klanten. Zo zal voor 
klanten de aanschafwaarde van groter belang zijn dan voor gebruikers. 
 
Uit de literatuur blijkt dat het betrekken van klanten zorgt voor een hogere klanttevredenheid (Carbonell, 
2009; Mahr, 2014; Ngo, 2013), waarbij vroegtijdig betrekken van klanten meer effect zou hebben op de 
tevredenheid dan laat betrekken van klanten (Carbonell, 2009). Klanten kunnen passief of actief betrokken 
worden bij het innovatieproces, naar verwachting heeft het actief betrekken meer effect op de tevredenheid 
(Mahr, 2014, p. 601). In dit onderzoek zal daarom gekeken worden of het vroegtijdig en actief betrekken 
van gebruikers bij een procesinnovatie zorgt voor een hogere gebruikerstevredenheid. 
 
Uit het onderzoek van Antón (2012) blijkt dat het betrekken van gebruikers de tevredenheid verhoogt. Antón 
(2012) heeft zijn onderzoek echter uitgevoerd in de non profitsector en de gebruikers waren pas vanaf de 
implementatiefase passief betrokken bij het innovatieproces. De doelen van non profit- en for profit 
organisaties verschillen, waardoor de organisatiecultuur ook verschilt: bij for profit organisaties is het de 
bedoeling om winst te maken, terwijl het bij non profit organisaties gaat om het dienen van een 
maatschappelijk belang. Hierdoor kunnen de resultaten van onderzoeken in deze verschillende sectoren 
niet direct met elkaar vergeleken worden (Merchant, 2012, pp. 219-220).  
 
Ngai (2012) heeft onderzoek gedaan in een technische en commerciële organisatie en vond een positief 
verband tussen het vroegtijdig betrekken en de acceptatie van een nieuw systeem. Echter gaat hij in zijn 
onderzoek niet verder in op de vormen van betrekken en op welke manier klanten betrokken kunnen 
worden. Mahmood (2000) omschrijft in zijn onderzoek negen factoren die effect hebben op de 
gebruikerstevredenheid, waaruit blijkt dat gebruikersbetrokkenheid effect heeft op de andere acht factoren 
en daarmee de gebruikerstevredenheid beïnvloedt.  
 
Dit onderzoek zal dieper ingaan op de eerder gevonden resultaten en daarom bijdragen aan de bestaande 
kennis over het betrekken van gebruikers bij procesinnovaties. Er zal specifiek gekeken worden naar het 
verband tussen de mate van betrokkenheid en de fases waarin gebruikers betrokken worden die effect 
hebben op de tevredenheid.  
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Maatschappelijke relevantie 
Door inzicht te krijgen in de waarde van het betrekken van gebruikers bij procesinnovaties, is het voor 
bedrijven mogelijk om doordachte keuzes te maken ten aanzien van de inrichting van het innovatieproces. 
Op basis van het gestelde bedrijfsdoel kan men bepalen wat de beste strategie is voor het innovatieproces. 
Daarnaast geven de resultaten van dit onderzoek bedrijven mogelijk inzicht in hoe zij ervoor kunnen zorgen 
dat medewerkers eerder een veranderend werkproces gaan gebruiken dat ingrijpend verbeterd of 
vernieuwd is. 
 
1.8 Casusorganisatie  
Het onderzoek wordt uitgevoerd binnen Incognito, een dienstverlener op het gebied van consultancy- en 
ingenieursdiensten in de industriële sector. De core business van Incognito is het ontwerpen van nieuwe 
fabrieken en het uitwerken van aanpassingen aan bestaande fabrieken. In bijlage 1 staat concrete 
informatie betreffende de organisatie.  
 
Incognito heeft gemerkt dat klanten steeds hogere eisen stellen aan de dienstverlening. De kwaliteit moet 
omhoog, de kosten omlaag, de ontwerpmethodes moeten innovatief zijn en projecten moeten steeds 
sneller worden opgeleverd, wat betekent dat er efficiënter gewerkt moet worden. Naast de klanten hebben 
ook de medewerkers veranderende behoeftes. Om te kunnen blijven voldoen aan de verwachtingen van 
zowel klanten als de medewerkers is het nodig om de bedrijfsprocessen te veranderen. Binnen Incognito 
zijn er personen aangesteld die verantwoordelijk zijn voor het innoveren en verbeteren van de 
bedrijfsprocessen gerelateerd aan hun vakgebied. Dit zijn ingenieurs die werkzaam zijn binnen een 
specifieke discipline, bijvoorbeeld Process, werktuigbouwkunde, elektro, automatisering of civiel. Naast de 
functie als ingenieur hebben zijn een rol als procesverbeteraar. 
 
De hogere eisen van klanten ten aanzien van kwaliteit, efficiëntie en kosten, zijn voor de directie de 
aanleiding geweest om de procesverbeteraars van de discipline Process te vragen om een tool te zoeken 
waarmee ze dit kunnen bereiken. Process-ingenieurs zijn ingenieurs die industriële processen bewaken, 
bestuderen en vernieuwen. De procesverbeteraars wilden een proces waarbij het delen, aanpassen en 
reviewen van informatie en ontwerpen sneller en beter gaat. Om dit te realiseren wordt gebruik gemaakt 
van een database-gedreven softwareprogramma waarin het mogelijk is om in 3D te tekenen in plaats van in 
2D. Daarnaast moet het softwareprogramma tekeningen van verschillende disciplines combineren en moet 
de tekening direct alle informatie van de gebruikte componenten bevatten.  
 
De procesverbeteraars hebben een werkgroep opgericht om deze procesinnovatie verder uit te werken. De 
werkgroep bestaat uit medewerkers die met het werkproces moeten gaan werken: zij worden gebruikers 
genoemd. De gebruikers zijn vroegtijdig bij het innovatieproces betrokken. Het uiteindelijke resultaat is de 
implementatie van een nieuwe werkproces met bijbehorend systeem: COMOS PT, een database-gedreven 
3D-ontwerpprogramma voor de procesindustrie. Het werken met COMOS PT (3D, multidisciplinair en met 
componentinformatie), in plaats van autocad (2D, monodisciplinair en losse Excel lijsten) resulteert in een 
nieuw werkproces. Dit zorgt ervoor dat de ontwerpen die Incognito maakt van een hogere kwaliteit zijn, dat 
ze tegen een lagere prijs kunnen worden aangeboden en dat ze in een korter tijdsbestek worden 
opgeleverd. In bijlage 2 staat een uitgebreide omschrijving van de casus.  
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1.9 Leeswijzer 
De literatuurstudie in hoofdstuk 2 gaat dieper in op wat er in de literatuur geschreven is over het onderwerp. 
In het hoofdstuk 3 wordt de verantwoording van de keuzes ten aanzien van de uitvoering van het 
onderzoek gegeven. De punten die aan bod komen zijn: de onderzoeksstrategie, 
dataverzamelingsmethode, data-analysemethode, validiteit en betrouwbaarheid. In hoofdstuk 4 worden de 
gevonden resultaten van de casestudy besproken. Tot slot wordt in hoofdstuk 5 de gevonden literatuur 
geconfronteerd met de resultaten uit de casestudy ten einde de centrale vraag te beantwoorden. In de 
discussie worden mogelijke complicaties van het onderzoek besproken, wat leidt tot aanbevelingen voor 
vervolgonderzoek.  
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2. Literatuurstudie  
In dit hoofdstuk wordt een literatuurstudie gedaan aan de hand van de eerder gedefinieerde deelvragen. 
Daarbij worden de begrippen en definities voor het onderzoek uitgewerkt. Op basis van de literatuurstudie 
is het conceptueel model beschreven en zijn de proposities opgesteld.  
 
2.1 Onderzoeksvragen literatuurstudie 
In deze scriptie wordt onderzoek gedaan naar: “Wat is het effect van het betrekken van gebruikers bij een 
procesinnovatie op de gebruikerstevredenheid?” In dit hoofdstuk wordt na gegaan wat er in de 
wetenschappelijke literatuur is geschreven over deze vraagstelling als het gaat om definities en uitkomsten 
van recent relevant onderzoek. Dit wordt gedaan aan de hand van de volgende vragen:  
 1a. Op welke manieren kunnen gebruikers betrokken worden bij het innovatieproces? 
 1b. Wat is het effect van het betrekken van gebruikers bij het innovatieproces? 
 
2.2 Begrippen en definities 
De relevante begrippen voor het onderzoek zijn innovatieproces, procesinnovatie, gebruikerstevredenheid 
en gebruikersbetrokkenheid.  
 
Innovatieproces 
Innovatie is het succesvol exploiteren van nieuwe ideeën (Innovation Unit geciteerd in Tidd, 2013, p. 19). 
Het realiseren van een innovatie gebeurt door middel van het innovatieproces. Dit is het proces waarbij 
ideeën worden omgezet naar realiteit en waarde opleveren (Tidd, 2013, p. 21). In een innovatieproces 
worden vier fases doorlopen: 
 Zoeken - Hoe kunnen kansen gevonden worden voor innovatie (Tidd, 2013, p. 89)? 
 Selecteren - Wat wordt gedaan en waarom (Tidd, 2013, pp. 89-90)? 
 Implementeren (inclusief uitvoeren project en blijvend uitvoeren innovatie) - Hoe wordt het 
gerealiseerd (Tidd, 2013, pp. 91-94)? 
 Waarde verkrijgen - Hoe kunnen er voordelen uitgehaald worden (Tidd, 2013, pp. 94-95)? 
 
Procesinnovatie 
Er worden vier vormen van innovatie onderscheiden: productinnovaties, positie-innovaties, paradigma-
innovaties en procesinnovaties (Tidd, 2013, p. 24). Een procesinnovatie is de succesvolle invoering van 
een nieuw of significant verbeterd proces om een service of product te realiseren (Tidd, 2013, p. 24). 
 
Gebruikerstevredenheid  
Onder tevredenheid worden de positieve gevoelens verstaan van de gebruiker door de emotionele en 
cognitieve aspecten van het product of de service (Antón, 2012, p. 856). Hierbij is disconformatie een zeer 
belangrijke determinant voor de tevredenheid van de gebruiker (Tsai, 2014, pp. 139-140). Disconformatie is 
het verschil tussen de vooraf gestelde verwachting van een individu en de ervaringen achteraf ten aanzien 
van de prestaties van het product of de service. Lam (2004, p. 295) definieert klanttevredenheid als de 
tevredenheid die ontstaat tijdens een reeks aan transacties of ontmoetingen. In dit onderzoek wordt 
gebruikerstevredenheid gedefinieerd als de positieve gevoelens die ontstaan bij de gebruiker door de 
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emotionele en cognitieve aspecten van het werkproces en het systeem. Begrippen die als synoniem 
gebruikt worden voor gebruikerstevredenheid zijn klanttevredenheid en eindgebruikerstevredenheid.  
 
Mahmood (2000, p. 755) heeft een meta-analyse uitgevoerd over 45 studies naar 
eindgebruikerstevredenheid ten aanzien van informatiesystemen. De focus in zijn onderzoek lag op de 
relatie tussen eindgebruikerstevredenheid en negen variabelen waarvan verwacht werd dat zij effect 
hadden op de tevredenheid (ervaren nut/bruikbaarheid, gebruiksgemak, gebruikersverwachtingen/-eisen, 
gebruikerservaringen, gebruikersvaardigheden, gebruikersbetrokkenheid bij systeemontwikkeling, support 
vanuit de organisatie, houding van het topmanagement ten aanzien van het project en houding van de 
gebruiker ten aanzien van het informatiesysteem) (Mahmood, 2000, p. 751). Uit zijn onderzoek blijkt dat alle 
negen variabelen effect hebben op eindgebruikerstevredenheid en dat gebruikersbetrokkenheid één van de 
belangrijkste is bij systeemontwikkeling (Mahmood, 2000, p. 767).  
 
Gebruikersbetrokkenheid 
Gebruikersbetrokkenheid is het betrekken van gebruikers in het proces van ontwerpen en ontwikkelen om 
zo hun verwachtingen ten aanzien van de nieuwe technologie te begrijpen (Ngai, 2012, p. 125). Kujala 
(2003, p. 1) geeft aan dat er geen duidelijke definities zijn voor gebruikersbetrokkenheid, maar dat het een 
generieke term is voor het beschrijven van direct contact met gebruikers, waarbij gebruikers een bepaalde 
activiteit uitvoeren. Klantbetrokkenheid wordt bijvoorbeeld gedefinieerd als de mate van interactie tussen 
het bedrijf en de afnemer in verschillende fases van het ontwikkelproces (Alam, 2006, p. 468; Carbonell, 
2009, p.537). In dit onderzoek wordt gebruikersbetrokkenheid gedefinieerd als de mate van interactie 
tussen het bedrijf en de medewerker in verschillende fases van het innovatieproces.  
 
Bruikbaarheid 
Ervaren bruikbaarheid wordt gedefinieerd als de waarneming of het gebruik van het systeem zorgt voor een 
verbeterde werkprestatie (Tsai, 2014, p. 138). Door Liao (2009, p. 310) wordt het gedefinieerd als het 
subjectieve idee van de toekomstige gebruiker dat door het gebruik van een specifiek systeem de 
prestaties op het werk zullen toenemen. Het is van belang dat het systeem waarde toevoegt, omdat dit de 
gebruikerstevredenheid verhoogt. Als het systeem als bruikbaar wordt ervaren, zal het eerder geaccepteerd 
worden door de medewerker (Mahmood, 2000, p. 754). Ervaren bruikbaarheid kan ook gezien worden als 
de overeenstemming tussen de gebruikerseisen en de prestaties van het systeem (Tsai, 2014, p. 152). De 
ervaren bruikbaarheid wordt gemeten aan de hand van het verbeteren van de productiviteit en het sneller 
uitvoeren van de activiteit (Tsai, 2014, p. 160). Liao (2009, p. 319) gebruikt in zijn onderzoek het verbeteren 
van productiviteit, efficiëntie en prestatie voor het meten van de ervaren bruikbaarheid. 
 
Gebruiksgemak 
Wanneer er gebruiksgemak is, is het softwaresysteem of het nieuwe werkproces gebruiksvriendelijk en kost 
het dus weinig moeite om het systeem te gebruiken (Mahmood, 2000, p. 754). Deze definitie wordt 
ondersteund door Tsai (2014, p. 138) die gebruiksgemak definieert als de mate waarin bij het gebruiken 
van het systeem geen fysieke of mentale inspanning ervaren wordt. Liao (2009, p. 310) definieert 
gebruiksgemak als de mate waarin de toekomstige gebruiker verwacht dat het systeem vrij is van 
inspanning (Liao, 2009, p. 310). In dit onderzoek zal de volgende definitie gebruikt worden: de mate waarin 
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de persoon ervaart dat het gebruiken van het systeem geen mentale inspanning kost. Als een systeem 
makkelijk in het gebruik is, betekent dat dat de gebruiker tijd overhoudt voor andere activiteiten (Mahmood, 
2000, p. 754).  
 
Het moet eenvoudig zijn om te leren hoe het systeem bediend moet worden (Tsai, 2014, p. 143). De 
bedieningswijze van het systeem moet vergelijkbaar zijn met andere systemen die gebruikt worden door de 
gebruikers en moet aansluiten bij de bestaande kennis en ervaringen van de gebruiker met andere 
systemen (Tsai, 2014, p. 144). Bij gebruiksgemak wordt gemeten of het systeem gemakkelijk te leren is en 
of de interacties duidelijk en begrijpelijk zijn (Tsai, 2014, p. 160). Liao (2009, p. 319) gebruikt in zijn 
onderzoek interactie is duidelijk en begrijpelijk, interactie vraagt weinig mentale inspanning, het is makkelijk 
(kost weinig mentale inspanning) om te doen wat ik wil doen voor het meten van gebruiksgemak.  
 
2.3 Literatuurstudie 
In deze literatuurstudie zal tevens gebruikt gemaakt worden van artikelen die gaan over het betrekken van 
klanten bij product-, service- en procesinnovaties. In dit onderzoek wordt namelijk gekeken of de kennis 
betreffende het betrekken van klanten bij product-, service-, en procesinnovaties ook van toepassing is op 
gebruikers en procesinnovaties. 
 
Deelvraag 1a: Op welke manieren kunnen gebruikers betrokken worden bij het innovatieproces? 
Gebruikers kunnen op verschillende manieren betrokken worden bij het innovatieproces. Dit varieert van 
een informatieve rol tot actief deelnemen aan het proces (Kujala, 2003, p. 1). Voor de manier waarop 
gebruikers betrokken worden bij het innovatieproces omschrijft Alam (2002, p. 255) vier rollen. De rollen 
verschillen in de mate van betrokkenheid van de gebruiker.  
1. Passieve deelname - De gebruiker verstrekt informatie aan het bedrijf ten behoeve van het 
ontwikkelproces, vervolgens kan het bedrijf kiezen of de informatie gebruikt wordt (Alam, 2002, p. 
255).  
2. Minimale actieve deelname – Het bedrijf neemt het initiatief om een aantal gebruikers te 
benaderen die veel afnemen voor het verkrijgen van informatie ten aanzien van vooraf 
vastgestelde punten. De gebruikers worden op verschillende momenten tijdens het 
ontwikkelproces benaderd (Alam, 2002, p. 255).  
3. Middelmatige actieve deelname - Het bedrijf neemt het initiatief om gebruikers te benaderen voor 
informatie. Hiervoor wordt een proces gehanteerd met vooraf opgestelde doelen (Alam, 2002, p. 
255). 
4. Actieve deelname - Het bedrijf neemt het initiatief en nodigt gebruikers uit om actief deel te nemen 
aan het ontwikkelteam (Alam, 2002, p. 255). 
 
Alam (2002) heeft verkennend onderzoek gedaan naar gebruikersbetrokkenheid bij het ontwikkelen van 
nieuwe services. Hij heeft zijn onderzoek uitgevoerd binnen twaalf bedrijven uit de financiële-, industriële 
verzekering- en investeringssector. Het belangrijkste doel van gebruikersbetrokkenheid is het bereiken van 
een superieure service (Alam, 2002, p. 254). Naar verwachting is het betrekken van gebruikers in de 
tweede of derde rol het meest efficiënt (Alam, 2002, p. 255). Alam (2002, p. 255) geeft aan dat de 
informatie die klanten verstrekken niet per definitie gebruikt wordt. Dit kan komen doordat de informatie niet 
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als nuttig wordt ervaren of de ideeën voor innovatie zijn te kostbaar. In dit onderzoek wordt er vanuit 
gegaan dat de informatie wel degelijk bruikbaar is en dus ook gebruikt wordt.    
 
Naast het onderzoek van Alam (2002) naar gebruikersrollen bij service-ontwikkeling is er onderzoek 
gedaan naar klantrollen bij het ontwikkelen van nieuwe producten. Nambisan (2002, p. 392) heeft 
onderzoek gedaan naar het betrekken van klanten bij het ontwikkelen van nieuwe producten door middel 
van virtuele teams. Hierbij heeft hij gekeken naar de rollen waarin klanten betrokken kunnen worden. Hij 
omschrijft drie rollen voor klanten:  
 Klant als bron - De klant wordt gebruikt voor het verkrijgen van informatie (Nambisan, 2002, p. 
394).  
 Klant als co-creator - De klant neemt direct deel aan het ontwikkelproces in de vorm van 
productontwerp of productontwikkeling (Nambisan, 2002, p. 395).  
 Klant als gebruiker - Als gebruiker van de producten kan de klant het product testen en/of 
ondersteunen (Nambisan, 2002, p. 396).  
 
Om de manier waarop gebruikers betrokken worden bij het innovatieproces te definiëren, zal in dit 
onderzoek gebruik gemaakt worden van de rollen van Alam (2002). De gebruikersrollen van Alam (2002) 
passen beter bij dit onderzoek dan de klantrollen van Nambisan (2002). Alam (2002) heeft het specifiek 
over gebruikers en zijn rollen bevatten verschillende gradaties van betrokkenheid die elkaar in een logische 
volgorde opvolgen (passieve tot actieve mate van betrokkenheid). Terwijl Nambisan (2002) drie 
verschillende vormen van betrokkenheid omschrijft. Hierbij is het betrekken van gebruikers één rol en niet 
gespecificeerd naar mate van betrokkenheid  
 
Deelvraag 1b: Wat is het effect van het betrekken van gebruikers bij het innovatieproces? 
Naar verwachting wordt door het betrekken van gebruikers bij het innovatieproces de 
gebruikerstevredenheid verhoogd (Antón, 2012; Ngai, 2012). Door gebruikers te betrekken bij het 
innovatieproces is het namelijk mogelijk om hun verwachtingen en behoeftes te leren kennen en begrijpen 
(Liao, 2009; Ngai, 2012, p. 124; Tidd, 2013, p. 94). Door middel van deze informatie is het mogelijk om het 
werkproces te ontwikkelen naar de behoefte en verwachtingen van de gebruiker. Daarnaast zorgt het 
betrekken van gebruikers ervoor dat zij het systeem leren kennen, waardoor zij het systeem eerder als 
zinvol ervaren en er positiever tegenover staan (Mahmood, 2000, p. 767). Het vroegtijdig betrekken van 
gebruikers zorgt er mogelijk voor dat de bruikbaarheid wordt verhoogd (Kujala, 2003, p. 12). De ervaren 
bruikbaarheid, het ervaren gebruiksgemak en het voldoen aan de verwachting draagt bij aan de 
gebruikerstevredenheid (Mahmood, 2000, p. 764). Dit komt doordat de gebruikers ervaren dat het systeem 
waarde toevoegt (Mahmood, 2000, p. 765; Tsai, 2014).  
 
Er zijn nog meer voordelen met betrekking tot het betrekken van klanten. Zo zou het betrekken van klanten 
zorgen voor een gevoel van betrokkenheid en een positief effect hebben op de acceptatie (Mahr, 2014, p. 
610). De klanttevredenheid stijgt door een toename in aandacht en betrokkenheid (Fournier & Mick 
geciteerd in Dadfar, 2013, p. 47). Vroegtijdige betrokkenheid zou dit effect nog meer versterken (Carbonell, 
2009, p. 548). Carbonell (2009) heeft onderzoek gedaan naar het betrekken van klanten bij het ontwikkelen 
van nieuwe services door enquêtes te sturen naar ongeveer 800 bedrijven. Er is een indirect verband 
gevonden tussen het betrekken van klanten en de operationele kwaliteiten van een service. Uit zijn 
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onderzoek blijkt dat betrokkenheid van klanten vanaf het begin relevant is (Carbonell, 2009, p. 548). De 
vraag is nu of deze effecten ook van toepassing zijn bij gebruikers.   
 
Naast de positieve effecten omschrijft de literatuur ook negatieve effecten als het gaat om het betrekken 
van klanten (Carbonell, 2012; Dadfar, 2013). Vaak weten klanten niet wat er van hen verwacht wordt 
wanneer zij betrokken worden bij het ontwikkelproces. Dit kan leiden tot vertraging, ruzie en foutieve 
informatie (Carbonell,(P. Car,2012). Voor zowel klanten als gebruikers is het belangrijk om vooraf te weten wat er 
gedaan wordt met de door hen verstrekte informatie en in welke mate zij deelnemen aan het proces. Het 
managen van de verwachtingen voorkomt teleurstellingen en negatieve gevoelens. Daarom moet het bedrijf 
de klant begeleiden tijdens het ontwikkelproces en zo de juiste verwachtingen creëren. Wordt een klant niet 
goed begeleid, dan kunnen de ervaringen anders zijn dan de verwachtingen en kan er onvrede ontstaat 
(Zeithaml & Bitner geciteerd in Dadfar, 2013, p. 52). 
 
Mahmood (2000, p. 753) heeft een model ontwikkeld bestaande uit negen factoren die effect hebben op 
eindgebruikerstevredenheid (bijlage 3). Het model bestaat uit drie categorieën met drie factoren per 
categorie. De eerste categorie is verkregen voordelen en bestaat uit de factoren ervaren nut/bruikbaarheid, 
gebruiksgemak en gebruikersverwachtingen/-eisen. De tweede categorie heet organisatiesteun en bestaat 
uit support vanuit de organisatie, houding van het topmanagement ten aanzien van het project en de 
houding van de gebruiker ten aanzien van het informatiesysteem). In de laatste categorie, 
gebruikersachtergrond, zitten de factoren gebruikerservaringen, gebruikersvaardigheden, 
gebruikersbetrokkenheid bij systeemontwikkeling (Mahmood, 2000, p. 753).  
 
Een ander model dat in verband gebracht wordt met gebruikerstevredenheid is het Technology Acceptance 
Model (TAM) (Tsai, 2014, p. 141). Dit model  is ontwikkeld voor het meten van gebruikersintentie van IT-
gerelateerde systemen (Davis, 1989, p. 985; Liao, 2009; Sepasgozar, 2016; Tsai, 2014). Origineel is het 
model ontwikkeld voor het meten van de gebruiksintentie voor computers (Davis, 1989, p. 985). Volgens 
TAM wordt het gebruik van het systeem bepaald door de gebruikersintentie om het systeem te gebruiken. 
Dit wordt weer beïnvloed door de houding ten overstaan van het gebruik. Deze twee intrinsieke motivatoren 
worden beïnvloed door twee externe factoren: ervaren gebruiksgemak en ervaren bruikbaarheid (Liao, 
2009, p. 310; Sepasgozar, 2016, p. 164). In Figuur 1 is het TAM-model weergegeven.  
 
Figuur 1Technology Acceptance Model (Liao, 2009, p. 312) 
Deze twee modellen zijn gecombineerd tot een nieuw model voor dit onderzoek. Het model van Mahmood 
(2000) is gericht op de eindgebruiker oftewel een klant, terwijl dit onderzoek gericht is op professionele 
medewerkers oftewel interne gebruikers. Daarnaast wordt er in dit onderzoek vanuit gegaan dat het 
betrekken van gebruikers effect heeft op de ervaren bruikbaarheid en het ervaren gebruikersgemak en 
daarmee indirect op de gebruikerstevredenheid. Terwijl in de meta-analyse van Mahmood (2000) het 
 19 
 
betrekken van gebruikers gezien wordt als een factor die direct effect heeft op gebruikerstevredenheid. 
Hierin wordt dus niet gekeken naar de relatie tussen bijvoorbeeld betrokkenheid en bruikbaarheid. Het 
onderzoek van Mahmood (2000) bevestigt echter wel de mogelijkheid dat het betrekken van gebruikers 
effect heeft op de factoren ervaren bruikbaarheid en ervaren gebruiksgemak.  
 
Het Technology Acceptance Model wordt onder andere gebruikt voor onderzoek naar interne gebruikers en 
laat een verband zien tussen de ervaren bruikbaarheid, het gebruisgemak, de houding en het gebruik van 
het systeem (Liao, 2009, p. 312). Zoals in hoofdstuk 1 al is aangegeven, is er een relatie tussen de 
gebruikerstevredenheid, de acceptatie en het gebruik van het werkproces, waarbij de acceptatie en het 
gebruik een gevolg zijn van tevredenheid (Tsai, 2014, p. 152). In dit onderzoek wordt de acceptatie en het 
gebruik van het nieuwe werkproces buiten beschouwing gelaten voor het conceptueel model. Dit betekent 
dat er niet gekeken wordt naar het gebruik, maar naar de tevredenheid. In het Technology Acceptance 
Model wordt ook gekeken naar de houding van de gebruiker ten aanzien van het systeem. Houding 
refereert naar de mate waarin een persoon positieve of negatieve gevoelens heeft ten aanzien van het 
uitvoeren van gericht gedrag (Liao, 2009, p. 310). In deze definitie is een verband te zien met de definitie 
die gegeven wordt voor gebruikerstevredenheid. Bij beide gaat het om de gevoelens die een situatie 
oproept. In de literatuur (Liao, 2009, p. 310; Tsai, 2014, p. 143) worden deze begrippen dan ook vaak met 
elkaar in verband gebracht, zo zouden zij samen effect hebben op het continu gebruik van het systeem 
(Liao, 2009, p. 310; Tsai, 2014, p. 143). Daarnaast zouden de begrippen elkaar beïnvloeden, waarbij de rol 
van afhankelijke en onafhankelijke variabele verschilt per onderzoek (Liao, 2009, p. 312-313; Mahmood, 
2000, p. 753). Daarom is ervoor gekozen om in dit onderzoek alleen te kijken naar gebruikerstevredenheid 
en de houding van de gebruiker buiten beschouwing te laten.  
 
2.5 Propositie 
Naar aanleiding van de literatuurstudie zijn de onderstaande proposities geformuleerd. In de discussie, 
paragraaf 5.2 worden de proposities beantwoord, waarbij het verband gelegd wordt tussen de literatuur en 
de resultaten uit het casestudyonderzoek.  
 
Propositie 1:  Het vroegtijdig en actief betrekken van gebruikers bij het innovatieproces zorgt ervoor dat de 
gebruikers het nieuwe werkproces als bruikbaar ervaren en daardoor tevredener zijn. 
Ervaren bruikbaarheid wordt gedefinieerd als de waarneming of het gebruik van het systeem zorgt voor een 
verbeterde werkprestatie (Tsai, 2014, p. 138). Daarbij wordt ook gekeken naar een hogere productiviteit en 
efficiëntie (Liao, 2009, p. 319). Om dit te realiseren is het belangrijk is dat er overeenstemming is tussen de 
gebruikerseisen en de prestaties van het systeem (Tsai, 2014, p. 152). Door gebruikers te betrekken is het 
mogelijk om de verwachtingen en eisen te leren kennen en deze te verwerken in het nieuwe werkproces of 
systeem (Liao, 2009; Ngai, 2012). Naar verwachting zorgt het vroegtijdig en actief betrekken van gebruikers 
bij het ontwikkelproces ervoor dat het werkproces beter voldoet aan hun verwachtingen, omdat het nu 
mogelijk is om deze te verwerken in het te ontwikkelen werkproces. Wanneer het werkproces voldoet aan 
de verwachtingen, zullen de gebruikers eerder ervaren dat het nieuwe werkproces van toegevoegde 
waarde is voor de werkprestaties en daarom zullen de gebruikers tevredener zijn.  
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Propositie 2:  Het vroegtijdig en actief betrekken van gebruikers zorgt ervoor dat het ervaren 
gebruikersgemak toeneemt en tevens dat daarmee de tevredenheid van de gebruiker 
toeneemt.  
Gebruiksgemak wordt gedefinieerd als de mate waarin de persoon ervaart dat het gebruiken van het 
systeem weinig mentale inspanning kost. Het systeem moet makkelijk te leren zijn en de interacties moeten 
duidelijk en begrijpelijk zijn (Tsai, 2014, p. 160). Wanneer het gebruikers weinig moeite kost om volgens het 
proces te werken, zijn zij tevredener (Liao, 2009; Mahmood, 2000; Tsai, 2014). Om het systeem en 
werkproces makkelijk te leren is het belangrijk dat het aansluit bij de bestaande kennis en ervaringen van 
de gebruikers met andere systemen (Tsai, 2014, p. 144). Door gebruikers te betrekken is het mogelijk om 
de verwachtingen en eisen te leren kennen en dit toe te passen in het nieuwe werkproces en systeem 
(Liao, 2009; Ngai, 2012). Waardoor het dus aansluit bij de behoeftes en de bestaande kennis van 
gebruikers. Daarnaast is het zo dat door eindgebruikers te betrekken bij de ontwikkeling van het 
werkproces en een bijbehorend systeem, zij het werkproces en het systeem alvast leren kennen 
(Mahmood, 2000, p. 767). Hierdoor wordt het eenvoudiger om te leren hoe het systeem bediend moet 
worden (Tsai, 2014, p. 143). Waardoor het na de implementatie makkelijker is om met het nieuwe systeem 
of werkproces te werken.  
 
Propositie 3:  Het vroegtijdig en actief betrekken van gebruikers zorgt ervoor dat zij zich betrokken voelen 
en daardoor tevredener zijn. 
Het betrekken van klanten zorgt voor een gevoel van betrokkenheid (Mahr, 2014, p. 610). Klanten ervaren 
plezier aan het co-creatie proces (Francke & Schreier geciteerd in Gemser, 2015, p. 662). Door de toename 
in aandacht en betrokkenheid stijgt de klanttevredenheid (Fournier & Mick geciteerd in Dadfar, 2013, p. 47). 
Naar verwachting is dit effect ook van toepassing op gebruikers: zij willen zich ook nuttig voelen en het idee 
hebben dat ze bij de groep of bij het bedrijf horen. Dit effect wordt waarschijnlijk versterkt door de 
gebruikers actief en vroegtijdig bij het ontwikkelproces te betrekken.  
 
2.4 Conceptueel model 
In dit onderzoek wordt gekeken naar de relatie tussen gebruikersbetrokkenheid (onafhankelijke variabele), 
ervaren bruikbaarheid en ervaren gebruiksgemak (mediërende variabelen) en gebruikerstevredenheid 
(afhankelijke variabele). Propositie 1 is de relatie tussen gebruikersbetrokkenheid, bruikbaarheid en 
gebruikerstevredenheid. Propositie 2 is de relatie tussen gebruikersbetrokkenheid, gebruiksgemak en 
gebruikerstevredenheid. Propositie 3 is de relatie tussen gebruikersbetrokkenheid en 
gebruikerstevredenheid. De gebruiker kan in vier verschillende rollen en in vier verschillende fases 
betrokken worden bij het innovatieproces. Naar verwachting heeft het vroegtijdig en actief betrekken van 
gebruikers een positief effect op de ervaren bruikbaarheid en het ervaren gebruiksgemak, wat zorgt voor 
een hogere gebruikerstevredenheid. Op basis van deze informatie is een conceptueel model gedefinieerd 
in Figuur 2. 
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Figuur 2 Conceptueel model.  
Door de gebruiker te betrekken bij de procesinnovatie is het mogelijk om informatie te ontvangen over hun 
verwachtingen ten aanzien van het gebruiksgemak en de bruikbaarheid van het nieuwe werkproces en 
bijbehorend systeem. Deze informatie maakt het mogelijk om het werkproces zo in te richten dat deze 
tegemoet komt aan de verwachtingen. Daarnaast voelen gebruikers die vroegtijdig betrokken worden in het 
ontwikkelproces zich betrokken en leren zij alvast hoe het werkproces en het nieuwe systeem werken. 
Hierdoor ervaren de gebruikers het werkproces en het systeem als bruikbaar en gemakkelijk in het gebruik. 
Wanneer zij het werkproces als bruikbaar en gemakkelijk in het gebruik ervaren en het waarde toevoegt zal 
de tevredenheid over het werkproces toenemen.  
  
Gebruikersbetrokkenheid 
bij procesinnovaties: 
Ervaren nut/bruikbaarheid  
 
Tevredenheid van de 
gebruiker met het nieuwe 
werkproces 
Ervaren gebruikersgemak  
+/? 
+/? +/? 
+/? 
 +/? 
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3. Methodologie  
In de methodologie wordt beschreven welke onderzoeksmethode gebruikt wordt voor het uitvoeren van het 
onderzoek en hoe de dataverzameling en data-analyse worden uitgevoerd. Voorafgaand aan het 
onderzoek zijn de begrippen geoperationaliseerd. Tot slot worden de methodologische issues 
weergegeven.  
 
3.1 Methode van onderzoek  
Het doel van dit onderzoek is antwoord te geven op de centrale vraag: Wat is het effect van het betrekken 
van gebruikers bij een procesinnovatie op de gebruikerstevredenheid?  Om dit te onderzoeken is kwalitatief 
onderzoek uitgevoerd, in de vorm van casestudyonderzoek. Met deze methode is het mogelijk om dieper in 
te gaan op een onderwerp.  
 
Het onderzoek is een single holistic case study. Dit betekent dat het onderzoek is uitgevoerd aan de hand 
van één case binnen een deel van de organisatie. Hier is voor gekozen omdat het gaat om een unieke case 
waarin de gebruikers in een hoge mate betrokken zijn geweest bij het innovatieproces.  
 
Het is een deductief onderzoek wat betekent dat het onderzoek top-down wordt opgebouwd. Vanuit de 
literatuur is een centrale vraag geformuleerd die heeft geleid tot deelvragen en subvragen. Voor het 
formuleren van de subvragen is tevens gebruik gemaakt van de proposities en de thema’s. De proposities 
en thema’s zijn geformuleerd aan de hand van informatie uit de literatuurstudie. De proposities worden in 
de discussie, paragraaf 5.2, gebruikt om de resultaten uit de literatuurstudie te verbinden aan de resultaten 
uit het casestudyonderzoek. De thema’s vormen de basis voor de semigestructureerde interviews. 
 
3.2 Dataverzameling 
Voor het uitvoeren van het onderzoek is een case geselecteerd die voldoet aan de volgende vier eisen: 
 Er moet een procesinnovatie zijn van een werkproces welke verband heeft met de core business 
van het bedrijf.  
 De gebruikers zijn medewerkers van het bedrijf die met het werkproces moeten gaan werken.  
 De gebruikers moeten betrokken zijn (geweest) bij het innovatieproces.  
 De betrokkenen bij het innovatieproces zijn professionals.  
 
Op basis van deze eisen is ervoor gekozen om het onderzoek uit te voeren binnen de discipline Process 
van de technische organisatie Incognito. Het werkproces van informatie verwerken, reviewen en delen is 
aangepast met behulp van een softwaresysteem. Eerder werden de ontwerpen per discipline in 
verschillende systemen gemaakt en moest informatie handmatig in Excel lijsten bijgehouden worden. In het 
nieuwe werkproces is alle informatie in één systeem zichtbaar en daardoor eenvoudiger te vergelijken. 
Daarnaast is dit systeem gebaseerd op 3D-ontwerpen in plaats van 2D-ontwerpen, wat de reviewkwaliteit 
ten goede komt. Deze innovatie heeft geleid tot een heel nieuw werkproces omdat er nu database-
gedreven gewerkt wordt in plaats van documentgedreven. De achterliggende databasestructuur vraagt om 
een hele andere denkwijze van de medewerkers.  
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Het bijzondere aan deze case is dat de gebruikers vanaf de eerste fase (zoeken) betrokken zijn geweest bij 
het innovatieproces. De gebruikers hebben de eisen en wensen ten aanzien van gebruiksgemak en 
bruikbaarheid geformuleerd voor het nieuwe systeem. Het aangekochte softwaresysteem is volledig 
ingericht door de gebruikers die in de werkgroep zitten. De informatie die de gebruikers hebben 
aangeleverd is dan ook zeker gebruikt. De werkgroep bestaat uit ongeveer zes gebruikers. Daarnaast zijn 
ook managers en directie betrokken geweest bij de innovatie voor het nemen van de aankoopbeslissing en 
het implementeren van het werkproces. In bijlage 1 en 2 zijn de casusorganisatie en de casusomschrijving 
in meer detail beschreven.  
 
De procesinnovatie is gestart in het jaar 2007 en het innovatieproces heeft ongeveer acht jaar geduurd. Het 
innovatieproces bestaat uit vier fases volgens Tidd (2013, p. 21). De eerste twee fases (zoeken en 
selecteren) hebben ongeveer een jaar geduurd en de derde fase (implementatie) ongeveer zeven jaar. 
Waarbij na zes jaar de procesinnovatie een stap terug is gegaan in het innovatieproces naar de tweede 
fase (selecteren). Ongeveer een halfjaar later is de procesinnovatie opnieuw in de derde fase 
(implementatie) aangekomen. Na ongeveer acht jaar is de procesinnovatie in het jaar 2015 in de vierde 
fase aangekomen (waarde verkrijgen). In deze fase wordt nog steeds gewerkt aan het verbeteren en door 
ontwikkelen van het systeem en het werkproces.  
 
Om de data voor het onderzoek over de procesinnovatie te kunnen ordenen wordt gebruik gemaakt van 
thema’s. Deze volgende thema’s zijn geformuleerd op basis van de literatuurstudie in hoofdstuk 2: 
 Manier van betrokkenheid (mate van betrokkenheid, fase). 
 Ervaren bruikbaarheid (werkprestaties, productiviteit, efficiëntie). 
 Ervaren gebruiksgemak (mentale inspanning, interactie duidelijk en begrijpelijk, makkelijk te leren). 
 Mate van tevredenheid (ervaringen, daadwerkelijk gebruik, intentie om het te gebruiken).  
 
Voor het beantwoorden van de centrale vraag en deelvragen, die geformuleerd zijn in paragraaf 1.4, wordt 
gebruik gemaakt van subvragen. De subvragen zijn geformuleerd met behulp van de bovenstaande 
thema’s en de proposities uit paragraaf 2.4. De volgende subvragen zijn geformuleerd: 
1. Hoe is de innovatieproces van de procesinnovatie verlopen ? 
2. Vanaf welke fase zijn de gebruikers bij het innovatieproces betrokken? 
3. Welke informatie hebben de gebruikers tijdens het innovatieproces aangeleverd? 
4. In welke mate zijn/worden de gebruikers bij het innovatieproces betrokken?  
5. Hoe ervaren de gebruikers hun betrokkenheid bij het innovatieproces? 
6. Hoe wordt de bruikbaarheid ervaren van het nieuwe werkproces/systeem? 
7. Hoe wordt het gebruiksgemak van het nieuwe werkproces/systeem ervaren? 
8. Hoe tevreden zijn de gebruikers met het nieuwe werkproces/systeem? 
 
Om de subvragen te kunnen beantwoorden moet data verzameld worden over de procesinnovatie. De 
methodes die hiervoor gebruikt worden zijn semigestructureerde interviews en documentanalyse. Bij 
semigestructureerde interviews wordt er een interview gehouden aan de hand van thema’s en niet aan de 
hand van een van te voren vastgestelde vragenlijst. Hierdoor is er ruimte voor discussie en is het mogelijk 
om dieper op een onderwerp in te gaan.  
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De documenten voor de documentanalyse zijn weergegeven in bijlage 6. Er wordt gebruik gemaakt van de 
volgende documenten: 
 URS - COMOS standard database definition Requirement Specifications phase 1 
 COMOS URS Line list PED 
 COMOS URS Equipment list 
 COMOS URS Equipment classification list PED 
 Actielijst 
 
In tabel 1 is te zien welke onderzoeksmethodes gebruikt worden voor het beantwoorden van de subvraag. 
Subvraag Document 
1. Hoe is de innovatieproces van de procesinnovatie verlopen ? URS, actielijst, 
interviews 
2. Vanaf welke fase zijn de gebruikers bij het innovatieproces betrokken? Interviews 
3. Welke informatie hebben de gebruikers tijdens het innovatieproces aangeleverd? URS, actielijst, 
interviews 
4. In welke mate zijn/worden de gebruikers bij het innovatieproces betrokken?  Interviews  
5. Hoe ervaren de gebruikers hun betrokkenheid bij het innovatieproces? Interviews  
6. Hoe wordt de bruikbaarheid ervaren van het nieuwe werkproces/systeem? Actielijst, interviews 
7. Hoe wordt het gebruiksgemak van het nieuwe werkproces/systeem ervaren? Interviews  
8. Hoe tevreden zijn de gebruikers met het nieuwe werkproces/systeem? Interviews  
Tabel 1 Onderzoeksmethode voor beantwoorden subvragen. 
Voor het houden van de semigestructureerde interviews moet een sample geselecteerd worden: een groep 
mensen uit de onderzoekpopulatie die deelnemen aan het onderzoek. Hiervoor is gebruik gemaakt van 
non-probability sampling: de respondenten zijn geselecteerd door te kijken wie er deel hebben genomen 
aan de werkgroep, nog werken binnen Incognito en werken met COMOS PT. In Tabel 2 staat een overzicht 
van de geïnterviewde personen. Een administrator is een gebruiker die blijvend betrokken is bij het 
ontwikkelproces en het eerste aanspreekpunt is voor vragen van collega’s uit de regio. De geïnterviewde 
gebruikers nemen nu tussen de één en vijf jaar deel aan de werkgroep. Dit betekent dat de geïnterviewde 
deelnemers niet betrokken waren bij de eerste fase (zoeken) en de eerste keer dat de procesinnovatie in de 
tweede fase (selecteren) kwam. Wel hebben zij de tweede keer dat de procesinnovatie in de twee fase 
(selecteren) kwam dit meegemaakt.   
 
Code Functie Geslacht Datum Tijdsduur 
 Proefinterview: Hoofd gebruiker Man 07-11-2016    23.08 
R1 Administrator Man 08-11-2016    53.33 
R2 Administrator Man 09-11-2016    22.17 
R3 Administrator Man 09-11-2016 1.00.11 
R4 Voorzitter procesverbeteraars 
Process en Coördinator werkgroep 
Man 15-11-2016    34.14 
R5 Administrator Man 15-11-2016    34.31 
R6 Landelijke COMOS PT Coördinator  Man 16-11-2016    40.30 
Tabel 2 Data geïnterviewden.  
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Aan de hand van de geselecteerde thema’s en het interviewschema in bijlage 4 is een proefinterview 
gehouden. De data uit het proefinterview worden vergeleken met het antwoordmodel om te controleren of 
de thema’s de gewenste informatie opleveren. Op basis van die informatie is het interviewschema en het 
antwoordmodel aangepast zodat de juiste informatie verkregen wordt tijdens het onderzoek. 
 
Het proefinterview is gehouden met de heer 0: een hoofdgebruiker van COMOS PT. Op basis van de 
informatie uit dit proefinterview zijn de volgende aanpassingen gedaan. Er zal vooral aandacht besteed 
worden aan de interviewtechnieken, genoeg doorvragen en langere stiltes. Dit vergroot de kans op extra 
informatie. Daarnaast genereren een aantal vragen vrijwel hetzelfde antwoordt. Deze vragen blijven erin 
omdat het de gelegenheid biedt om nogmaals op het onderwerp in te gaan. Tot slot zijn aan de 
interviewvragen optionele vragen toegevoegd, als ondersteuning bij het doorvragen. In bijlage 7 staat de 
volledige analyse van het proefinterview uitgewerkt.  
 
3.3 Operationalisatie 
Tabel 3 geeft de definities en meetbaarheid van de variabelen weer. De tabel is opgedeeld in vier 
kolommen: in de eerste kolom staat het begrip, in de tweede kolom de definitie van het begrip en in de 
derde en vierde kolom de dimensies en de indicatoren van die dimensies.  
 
Begrip Definitie Dimensies Indicatoren 
Gebruikers-
betrokkenheid  
De mate van 
interactie tussen het 
bedrijf en de 
medewerker in 
verschillende fases 
van het 
innovatieproces. 
Mate van 
betrokkenheid - 
rollen van Alam 
(2002) 
1. passieve 
deelname 
2. minimale 
actieve 
deelname 
3. middelmatige 
actieve 
deelname 
4. actieve 
deelname 
ontwikkelproces 
 
 
 
 
Fase van 
betrokkenheid 
– fases 
innovatieproces 
Mate van betrokkenheid: 
1. gebruiker komt eenmalig met informatie. Krijgt geen 
terugkoppeling op zijn informatie. Frequentie eenmalig, 
passief, afstandelijk, buitenstaander, eenzijdige 
communicatie.  
2. gebruiker is benaderd voor eenmalig feedback. Ziet 
conceptversie en geeft feedback. Frequentie eenmalig, 
buitenstander, kritische punten benoemen, tweezijdige 
communicatie. 
3. gebruiker is benaderd voor frequente feedback 
tijdens ontwikkelproces. Krijgt een concept voorgelegd 
en geeft feedback. Frequentie meerdere malen, actief, 
meedenken, zowel kritische punten als ideeën 
benoemen, tweezijdige communicatie.  
4. gebruiker wordt benaderd en neemt deel aan 
ontwikkelteam. Denkt mee over het te ontwikkelen 
werkproces. Frequentie doorlopend, proactief, ideeën 
aandragen, betrokken, meedenken, tweezijdige 
communicatie/discussie. 
 
 
Fase van betrokkenheid: 
1. probleem, wens, behoefte, oplossing zoeken, User 
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(Tidd, 2013, 
p.21) 
1. zoeken 
2. selecteren 
3. 
implementeren 
4. waarde 
verkrijgen  
Requirements Specification opstellen.  
2. meerdere oplossingen, pilot, testen, uitproberen, 
vergelijken, oplossing kiezen 
3. bedachte oplossing invoeren, werkproces/systeem 
inrichten, procedures opstellen, mensen leren hoe het 
werkt, werkproces/ systeem levert nog geen waarde.  
4. systeem/ werkproces draait, medewerkers gebruiken 
het, kleine probleempjes gaandeweg 
oplossen/verbeteren, het werkproces/systeem levert 
voordelen op.  
Ervaren 
nut/bruikbaarheid 
De waarneming dat 
het gebruik van het 
systeem zorgt voor 
een verbetering in de 
prestaties op het 
werk. 
Werkprestaties  
1. hoger  
2. neutraal  
3. lager 
 
Productiviteit 
1. hoger  
2. neutraal  
3. lager 
 
 
 
 
 
 
 
Efficiëntie 
1. hoger  
2. neutraal  
3. lager 
(Liao, 2009, p. 
319) 
Werkprestaties: 
1. betere kwaliteit, 
2. kwaliteit gelijk,  
3. slechtere kwaliteit,  
 
Productiviteit:  
1. minder vaak werk opnieuw uitvoeren, minder vaak 
teruggeroepen door de klant, minder vaak 
teruggeroepen door de leidinggevende/ collega’s 
2. even vaak werk opnieuw doen, geen wijziging 
frequentie opmerkingen klant of leidinggevende of 
collega’s 
3. vaker werk opnieuw uitvoeren, vaker terugroepen 
door de klant, vaker teruggeroepen door 
leidinggevende/collega 
 
Efficiëntie: 
1. werktempo omhoog, er moeten minder handelingen 
plaatsvinden 
2. werktempo gelijk, er vinden evenveel handelingen 
plaats 
3. langzamer werken, er moeten meer handeling 
worden uitgevoerd 
Ervaren 
gebruiksgemak 
De mate waarin de 
persoon ervaart dat 
het gebruiken van 
het systeem weinig 
mentale inspanning 
kost.   
Mentale 
inspanning 
1. hoger 
2. neutraal  
3. lager 
 
 
 
Interactie 
Mentale inspanning  
1. moeilijker te begrijpen, meer stappen, meer 
onthouden, meer nadenken 
2. even goed te begrijpen, evenveel stappen, evenveel 
nadenken 
3. makkelijker te begrijpen, minder stappen, minder 
nadenken 
 
Interactie duidelijk en begrijpelijk: 
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duidelijk en 
begrijpelijk 
1. ja 
2. gedeeltelijk 
3. nee  
 
 
Makkelijk te 
leren 
1. ja 
2. gedeeltelijk 
3. nee  
(Liao, 2009, p. 
319) 
1. logisch proces, duidelijke uitleg, aanspreekpunt voor 
vragen 
2. gedeeltelijk logisch proces, normale uitleg, beperkt 
aanspreekpunt voor vragen 
3. onlogisch proces, geen uitleg, geen aanspreekpunt 
voor vragen 
 
Makkelijk te leren: 
1. interface lijkt veel op het huidige systeem, 
werkproces lijkt veel op het huidige werkproces 
2. interface lijkt gedeeltelijk op het huidige systeem, 
werkproces lijkt gedeeltelijk op het huidige werkproces 
3. interface lijkt niet op het huidige systeem, 
werkproces lijkt niet op het huidige werkproces 
Gebruikers- 
tevredenheid 
De positieve 
gevoelens die 
ontstaan bij de 
gebruiker door de 
emotionele en 
cognitieve aspecten 
van het werkproces 
en het systeem 
Positieve 
gevoelens  
1. ja 
2. gedeeltelijk 
3. nee  
 
1. blij, enthousiast, gebruikt en promoot het werkproces 
2. neutrale reactie, gebruikt het werkproces wanneer 
nodig 
3. gebruikt het werkproces wanneer het moet of 
gebruikt het werkproces niet, probeert onder het 
gebruik van het werkproces uit te komen, moppert over 
het werkproces. 
Tabel 3 Operationalisatie begrippen. 
3.4 Data-analyse 
De informatie uit de interviews worden verwerkt in transcripten. Vanuit de transcripten is het mogelijk om de 
informatie te coderen en onder te brengen in een causaal netwerk. Hiervoor is aan de hand van de 
literatuurstudie in hoofdstuk 2 een antwoordmodel opgesteld, bijlage 5. Om de informatie van de 
verschillende respondenten te kunnen vergelijken worden de resultaten in een resultatenmatrix verwerkt, 
bijlage 6. De data wordt dus deductief geanalyseerd. De informatie uit de documenten wordt geanalyseerd 
door ze door te nemen en in de resultaten te verwerken.  
 
3.5 Methodologische issues 
Bij het uitvoeren van onderzoek is het mogelijk dat er problemen ontstaan met de verzamelde data. Er 
kunnen problemen ontstaan met de betrouwbaarheid, de interne validiteit, de externe validiteit en de 
constructvaliditeit.  
 
Betrouwbaarheid 
Betrouwbaarheid is de mate waarin de gebruikte dataverzamelingsmethode(s) consistent dezelfde 
resultaten opleveren, ook wanneer het onderzoek uitgevoerd wordt door anderen (Saunders, 2012, p. 680). 
Het gebruik van semigestructureerde interviews als dataverzamelingsmethode kan daarbij een probleem 
zijn. Daarom is het extra belangrijk om duidelijk te beargumenteren waarom keuzes zijn gemaakt, zodat het 
onderzoek navolgbaar is. Zo zijn de transcripten van de interviews toegevoegd aan deze scriptie en zijn er 
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duidelijke omschrijvingen gegeven van het type case en de onderzoekseenheden. Om de stappen beter 
navolgbaar te maken is gebruik gemaakt een antwoordmodel en een resultatenmatrix.  
 
Interne validiteit  
Interne validiteit is daarentegen de mate waarin de gevonden resultaten toegekend kunnen worden aan de 
interventies in plaats van gebreken in het ontwerp van het onderzoek (Saunders, 2012, p. 673). De 
verschillende personen worden in een kort tijdsbestek geïnterviewd om te voorkomen dat de perceptie is 
veranderd gedurende een bepaalde periode. Daarnaast is een bedreiging het causale verband, daarom is 
het belangrijk om door te vragen en goed te achterhalen wat de oorzaken en gevolgen zijn en of er 
eventueel andere factoren waren die effect hadden.  
 
Externe validiteit 
Externe validiteit is de mate waarin het mogelijk is om de gevonden resultaten te generaliseren (Saunders, 
2012, p. 194). Eén van de voorwaarden voor het generaliseren van het onderzoek is een representatief 
aantal respondenten voor het verkrijgen van de data. In het geval van dit onderzoek is het mogelijk om alle 
gebruikers die betrokken waren bij de innovatie te interviewen. De resultaten uit dit onderzoek zijn niet te 
generaliseren, maar bieden input voor verder onderzoek. Om te kunnen bepalen wat een gelijksoortige 
casus is, is een duidelijke afbakening en omschrijving gegeven van de casus. Daarnaast is duidelijk 
omschreven wat de resultaten zijn van het onderzoek, hoe deze zijn gevonden en wat hiervoor de 
voorwaarden waren.  
 
Constructvaliditeit 
Bij constructvaliditeit draait het erom of er gemeten wordt wat getracht wordt te meten (Saunders, 2012, p. 
193). Om dit te realiseren is vooraf gezocht naar modellen die gebruikt worden om de variabelen te meten. 
Daarnaast zijn de variabelen (begrippen) vooraf geoperationaliseerd aan de hand van de literatuurstudie in 
hoofdstuk 2. 
 
De gebruikersbetrokkenheid is opgesplitst in mate van betrokkenheid en vanaf welke fase de gebruikers 
betrokken zijn. De mate van betrokkenheid is gemeten aan de hand van de vier rollen geformuleerd door 
Alam (2002). De fases van betrokkenheid zijn gemeten aan de hand van de fases van het innovatieproces 
van Tidd (2013). De gebruikerstevredenheid wordt gemeten aan de hand van ervaren bruikbaarheid en 
gebruiksgemak. Hierbij wordt gebruik gemaakt van de definities van Liao (2009, p. 319). Dat 
gebruikerstevredenheid gemeten wordt aan de hand van ervaren bruikbaarheid en ervaren gebruiksgemak 
is gedefinieerd op basis van de meta-analyse van Mahmood (2000) en het Technology Acceptance Model.  
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4. Resultaten 
In dit hoofdstuk worden de resultaten beschreven van het casestudyonderzoek aan de hand van de eerder 
geformuleerde deel- en subvragen. Per deelvraag worden eerst de resultaten voor de subvragen 
weergegeven. Vervolgens worden deze samengevat.  
 
4.1 Onderzoeksvragen casestudyonderzoek 
In deze scriptie wordt onderzoek gedaan naar de vraag: “Wat is het effect van het betrekken van gebruikers 
bij een procesinnovatie op de gebruikerstevredenheid?” In dit hoofdstuk worden de uitkomsten van eigen 
empirisch kwalitatief (casestudy) onderzoek beschreven. Dit gebeurt aan de hand van de volgende vragen:  
 2a. Op welke manieren kunnen gebruikers betrokken worden bij het innovatieproces? 
 2b. Wat is het effect van het betrekken van gebruikers bij het innovatieproces? 
 
Voor het beantwoorden van de deelragen wordt gebruik gemaakt van de volgende subvragen: 
1. Hoe is de innovatieproces van de procesinnovatie verlopen ? 
2. Vanaf welke fase zijn de gebruikers bij het innovatieproces betrokken? 
3. Welke informatie hebben de gebruikers tijdens het innovatieproces aangeleverd? 
4. In welke mate zijn/worden de gebruikers bij het innovatieproces betrokken?  
5. Hoe ervaren de gebruikers hun betrokkenheid bij het innovatieproces? 
6. Hoe wordt de bruikbaarheid ervaren van het nieuwe werkproces/systeem? 
7. Hoe wordt het gebruiksgemak van het nieuwe werkproces/systeem ervaren? 
8. Hoe tevreden zijn de gebruikers met het nieuwe werkproces/systeem? 
 
Voor het verkrijgen van de data is gebruik gemaakt van documentanalyse en van semigestructureerde 
interviews. De documenten zijn te vinden in bijlage 6, de transcripten van de zes interviews staan in bijlage 
8. De uitwerking van de interviews is opgenomen in de resultatenmatrix (bijlage 9). 
  
4.2 Resultaten casestudyonderzoek 
Deelvraag 2a: Op welke manier zijn gebruikers betrokken bij het innovatieproces? 
Subvraag 1: Hoe is het de innovatieproces van de procesinnovatie verlopen? 
Het innovatieproces bestaat uit vier fases volgens Tidd (2013). De eerste fase (zoeken) is gestart in het jaar 
2007. De aanleiding voor het innovatieproces was een vraag vanuit de directie van Incognito Nederland. 
Die had de verwachting dat het toenmalige engineeringsproces op termijn zou verdwijnen. De directie wilde 
in dat verband een stap voorwaarts maken om mee te gaan met de tijd: het engineeringsproces moest 
sneller en efficiënter. De projectresultaten moesten bovendien consistenter worden, om de kwaliteit te 
verhogen. Om deze reden is de procesverbeteraargroep van de discipline Process gevraagd om uit te 
zoeken wat een goede tool zou kunnen zijn voor hun discipline, dat wil zeggen om efficiënter projecten te 
kunnen uitvoeren met een hogere kwaliteit. Op basis van deze vraag is er een werkgroep opgericht. De 
deelnemers hieraan zijn begonnen met het screenen van de markt. Dit leverde zeven mogelijke systemen 
op. 
 
In de tweede fase (selecteren) zijn deze systemen geëvalueerd. Dit was in het jaar 2008. Uit deze evaluatie 
kwam COMOS als beste naar voren. Het is een flexibel in te richten softwaresysteem met zeer veel 
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mogelijkheden, en paste daarmee goed bij de projectorganisatie van Incognito en de wensen van haar 
klanten. Incognito verwacht met COMOS 50 tot 60 klanten te kunnen bedienen. Het is de bedoeling dat 
95% van de projecten met COSMOS gerealiseerd gaat worden (URS, 2013). Na de selectie van het 
softwaresysteem is de procesinnovatie in 2008 de derde fase (implementeren) ingegaan. Deze was weinig 
gestructureerd.  
 
Incognito werkte destijds met negen losse vestigingen. De afdelingen Process binnen deze vestigingen 
gingen zelf aan de slag met het systeem en iedereen vond het fantastisch. Er waren geen richtlijnen 
opgesteld of afspraken gemaakt. Tijdens het uitvoeren van projecten voor klanten moesten de engineers 
leren omgaan met het systeem en dit ook nog deels inrichten en ontwikkelen. Dit heeft geleidt tot conflicten 
bij projecten waar het ontwikkelbelang ondergeschikt werd gemaakt aan het projectbelang. Engineers 
waren dan bezig met het verzinnen van omwegen om het project toch op tijd klaar te krijgen. Het gevolg 
was een nogal chaotische situatie en een aantal negatieve ervaringen, waaronder zelfs het mislopen van 
projecten. Deze werden te laat opgeleverd en kostten te veel geld, doordat het systeem niet voldoende was 
ingericht en de engineers niet wisten hoe ze er mee moesten werken. Daarnaast zijn er veel wisselingen 
zijn geweest in de samenstelling van de werkgroep, dit als gevolg van de lange doorlooptijd. Hierdoor is 
tussentijds veel kennis verloren gegaan. In 2013 was het innovatieproces nagenoeg tot stilstand gekomen. 
Door het aanstellen van een projectmanager is het innovatieproces uiteindelijk weer ’vlotgetrokken’.  
 
De projectmanager heeft ervoor gekozen om een stap terug te doen in het innovatieproces, dat wil zeggen 
terug te gaan naar de tweede fase (selecteren). De werkgroep en de leverancier (Siemens) hebben 
gezamenlijk de User Requirement Specification (URS) opgesteld. Deze is vervolgens door Siemens verder 
uitgewerkt in een document. In de URS is opgenomen wat de eisen zijn ten aanzien van het 
softwaresysteem. Aan de hand van het huidige werkproces is er gekeken waaraan het systeem moet 
voldoen. Denk hierbij aan eisen ten aanzien van vormgeving van de database of de mogelijkheden voor 
revisies. Veelal zijn dit eisen ten aanzien van bruikbaarheid en gebruiksgemak. De eisen uit deze URS zijn 
opgevolgd door Siemens. De werkgroep had zelf ook een aandeel in het inrichten van het systeem. Denk 
hierbij aan het opstellen van equipmentlist. De URS die hiervoor was opgesteld was volledig de 
verantwoordelijkheid van de werkgroep.  
 
De werkgroep heeft het systeem nogmaals geëvalueerd. In gezamenlijkheid hebben is ervoor gekozen om 
door te gaan met COMOS als systeem. In de periode daarna heeft de projectmanager een presentatie 
gegeven aan het management en daar om commitment gevraagd. Ook gaf hij het management te kennen 
dat de ontwikkeling van het systeem niet plaats moet vinden gedurende klantprojecten, maar gezien moet 
worden als een apart project. Het is daarbij noodzakelijk dat medewerkers de ruimte wordt geboden om aan 
de ontwikkeling van het systeem te werken. Het management heeft ermee ingestemd om door te gaan met 
het systeem en om de deelnemers van de werkgroep meer tijd te geven voor de ontwikkeling daarvan.  
 
De procesinnovatie is daarmee opnieuw in de derde fase aangekomen (implementeren). De 
projectmanager heeft geprobeerd meer structuur aan te brengen in het team, en wil dat eveneens doen in 
het innovatieproces en in het nieuwe werkproces. Daarom is er bijvoorbeeld voor gekozen om niet meer 
met allemaal losse databases te werken per vestiging, maar met een centrale, voor alle bevoegden 
toegankelijke database voor heel Nederland. De rechten van de engineers zijn  in zoverre aangepast, dat 
 31 
 
niet iedereen alles kan wijzigen of nieuwe databases op kan zetten. Verder zijn er nu ook plannen om 
engineers op te gaan leiden en is er meer ondersteuning vanuit administrators en key users. Iedere maand 
bespreekt de werkgroep de acties die de verdere ontwikkeling van het systeem mogelijk moeten maken. 
Iedereen krijgt daarbij de gelegenheid om zijn systeemwensen kenbaar te maken. 
 
Sinds ongeveer een jaar bevindt de procesinnovatie zich in fase 4 (waarde verkrijgen). Het nieuwe 
werkproces en -systeem zijn zover ingericht dat medewerkers er mee kunnen werken. Het nieuwe systeem 
begint ook daadwerkelijk waarde toe te voegen: werk kan sneller uitgevoerd worden en er worden minder 
fouten gemaakt. De ontwikkeling van het werkproces en het systeem is overigens nog steeds gaande. 
Alleen is dit meer een incrementeel proces, waarbij verdere verbeteringen worden doorgevoerd. Zo moet 
het werkproces bijvoorbeeld nog vastgelegd worden op papier, en wordt hiermee en met het nieuwe 
werksysteem nog niet door alle disciplines gewerkt (Actielijst, 2016; R1 t/m 6, 2016; URS, 2013). 
 
Subvraag 2: Vanaf welke fase zijn de gebruikers bij het innovatieproces betrokken? 
De fase waarin de gebruikers betrokken waren bij het innovatieproces wordt beoordeeld aan de hand van 
de fases van het innovatieproces zoals omschreven door Tidd (2013, p, 21). Hierbij wordt gebruik gemaakt 
van de operationalisatie zoals die staat omschreven in paragraaf 3.3.  
 
Er zijn veel wisselingen geweest onder de leden van de werkgroep. Dit onderzoek is gehouden onder alle 
huidige deelnemers daaraan; zij zijn hierin nu tussen de één en vijf jaar actief. (1 tot en met 6). Geen van 
de respondenten is dus betrokken geweest bij het zoeken en/of selecteren van het softwaresysteem 
COMOS PT, aangezien deze fases namelijk al 8 á 9 jaar geleden werden doorlopen (R4). Een belangrijke 
toevoeging hieraan is het feit dat er drie jaar geleden een stap terug is gezet van de implementatiefase 
(fase 3) naar de selectiefase (fase 2). Er is een URS opgesteld, een kenmerk van de selectiefase (R4). 
Respondenten 1 tot en met 5 zijn betrokken geweest bij het opstellen van de URS (R1 t/m 6). In deze fase 
heeft de werkgroep in gezamenlijkheid opnieuw de keuze gemaakt om door te gaan met COMOS als 
softwaresysteem (R3; R4).  
 
Vervolgens is de procesinnovatie opnieuw de implementatiefase ingegaan. De deelnemers van de 
werkgroep zijn onder andere begonnen met de inrichting van een centrale database en het opleiden van 
gebruikers (R5). Respondent 6 geeft aan pas vanaf de implementatiefase bij het proces betrokken te zijn 
geweest; hij draait nu één jaar mee in de werkgroep. Op dat moment was de procesinnovatie al in de vierde 
fase (waarde verkrijgen). Er werden al projecten gedraaid volgens het nieuwe werkproces en met het 
systeem, en dat had ook zijn voordelen. Het systeem wordt nog wel verder ontwikkeld, maar dat valt onder 
het continu verbeteren en niet meer onder het innovatieproces. Dit sluit aan bij de opmerking van 
respondent 4, dat het werkproces nooit voor de volle 100% is voltooid, en dat er altijd ruimte zal zijn voor 
verbetering.  
 
De respondenten worden beschouwd als vroegtijdig betrokken wanneer zij vanaf fase 1 of 2 bij aan het 
innovatieproces deel nemen. De respondenten 1 tot en met 5 zijn betrokken vanaf de tweede fase, het 
selecteren van het softwaresysteem. Zij hebben bijgedragen aan het opstellen van de URS en stonden 
achter de keuze om door te gaan met COMOS als systeem. Respondent 6 is pas ingestroomd vanaf de 
vierde fase, het verkrijgen van waarde.  
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Subvraag 3: Welke informatie hebben de gebruikers tijdens het innovatieproces aangeleverd? 
De deelnemers aan de werkgroep hebben gezamenlijk met de leverancier de URS opgesteld (R1 t/m 5). 
Hierin hebben zij aangegeven wat hun wensen en eisen zijn ten aanzien van het nieuwe systeem (R1 t/m 
5). Zie tabel 4 voor een overzicht van de informatie die de gebruikers hebben aangeleverd in de URS 
(2013) ten aanzien van bruikbaarheid en gebruiksgemak van het systeem.   
 
Begrip Dimensie Weergave URS 
B
ru
ik
b
a
a
rh
e
id
 
Werkprestaties   Revisiebeheer van documenten die naar de klant gaan, eSign moet geïntergreerd 
worden. 
 Als een attribuut waarde gewijzigd is in een datasheet dan moet dit zichtbaar zijn 
voor de verantwoordelijke afdeling/discipline.  
 COMOS moet kunnen omgaan met Gauge druk en absolute druk.  
 Document kan pas naar de klant wanneer deze intern is goedgekeurd/afgetekend. 
 Het moet mogelijk zijn om de interne revisies apart te beheren van de klantrevisies.  
 Het moet mogelijk zijn om in lagen te werken, deze worden veelal aangegeven door 
de klant.  
 Vanaf een bepaald moment in het ontwerpproces moeten alle ontwerpwijzigingen 
worden vastgelegd.  
 Zowel de nieuwe P&ID als de orginele P&ID moeten beschikbaar blijven in COMOS.  
 Wijzigingen aangebracht op de datasheet van de klant mogen geen effect hebben op 
de datasheets van andere klanten.  
Productiviteit  Automatisch genereren datasheets. 
 Wanneer equipment wordt gegenereerd moeten de datasheets automatisch 
aanwezig zijn.  
 Parameters en units moeten gelijk zijn op de datasheet en op de lijst. 
Efficiëntie  Klanten hebben verschillende eisen ten aanzien van symbolen en vormgeving van de 
documenten.  
 Onderhoeken en titels moeten aan te passen zijn per klant.  
 Tijdens het project moeten alleen de relevante kolommen zichtbaar zijn.  
 In de werklagen moet de volgende kleurcodering worden toegepast rood = 
verwijderd, blauw = toegevoegd, groen = gewijzigd. 
 Flexibiliteit in kolombreedte. 
 Het moet bij iedere kolom mogelijk zijn om te kunnen sorteren.  
 Het  moet mogelijk zijn om dummy documenten te  creeëren om de 
documentnummers te blokkeren zodat deze later gebruikt kunnen worden.  
G
e
b
ru
ik
s
g
e
m
a
k
 
Mentale 
inspanning 
 Niet specifiek iets over benoemd in de URS.  
Interactie 
duidelijk en 
begrijpelijk  
 Veldeigenschappen documentlijst 
 Vormgeving documentlijst (lettertype stijl, grote etc.) 
 De documentstructuur moet gebaseerd zijn op de werkcodes van een document.  
 Static equipment moet bovenaan de diagram staan met daarbij tag-nummer, 
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beschrijving en specificaties. 
 Rotating equipment moet onderaan de diagram staan met daarbij tag-nummer, 
beschrijving en specificaties.  
 De symbolenbalk moet de grafische objecten weergeven en zal gecreerd worden 
door Incognito. De inhoud hiervan is namelijk project specifiek. 
Makkelijk te 
leren  
 Voertaal is Engels. 
 De horizontale toolbar moet de volgende informatie bevatten: naam, omschrijving en 
andere attributen omschreven door de administrator.  
 In de lagen moet de volgende kleurcodering worden toegepast rood = verwijderd, 
blauw = toegevoegd, groen = gewijzigd. 
Tabel 4 Informatie URS ten aanzien van bruikbaarheid en gebruiksgemak. 
Behalve ten tijde van het opstellen van de URS hebben de deelnemers aan de werkgroep op nog meer 
momenten tijdens het proces informatie aangeleverd. Ze houden namelijk een actielijst bij waarop alle 
gewenste verbeteringen worden aangegeven. Daarnaast hebben ook andere gebruikers de mogelijkheid 
om hun wensen door te geven; dit kunnen zowel functionele eisen zijn als vragen over hoe dingen 
eenvoudiger kunnen (R5). Dergelijke suggesties kunnen worden neergelegd bij de leden van de werkgroep 
(R1; R2). 
 
Doordat de deelnemers aan de werkgroep zelf verantwoordelijk zijn voor het uitvoeren van bepaalde acties, 
wordt de informatie die ze aanleveren ten aanzien van bruikbaarheid en gebruiksgemak ook toegepast bij 
het ontwikkelen van het werkproces en het systeem. R5 verwoordt dit als volgt: “Als ik nu de software in de 
database bekijk, dan is dat gewoon in de structuur die we destijds bedacht hebben.” Hiermee worden de 
specificaties vanuit de URS bedoeld.  
 
Subvraag 4: In welke mate zijn/worden de gebruikers bij het innovatieproces betrokken?  
De mate waarin de gebruikers betrokken zijn geweest wordt beoordeeld aan de hand van de rollen van 
Alam (2002). Hierbij wordt gebruik gemaakt van de operationalisatie van de rollen, zie paragraaf 3.3.  
 
De respondenten 1 tot en met 5 zijn vanaf de selectiefase betrokken geweest bij het innovatieproces en 
hebben samen met de leverancier de URS opgesteld (R1 t/m 5). Vervolgens hebben ze de keuze gemaakt 
om door te gaan met COMOS als softwaresysteem. In de implementatiefase zijn de gebruikers actief 
betrokken geweest. Zij zijn namelijk zelf verantwoordelijk voor het inrichten en ontwikkelen van het 
softwaresysteem (R5). Respondent 5 geeft aan: “Ik ben zelf verantwoordelijk voor het uitkomen van mijn 
verwachtingen, omdat ik het zelf programmeer.” 
 
Respondent 1 geeft aan veelal uitvoerend bezig te zijn geweest, bijvoorbeeld met het programmeren van 
het systeem. Hij schuift, net als de overige respondenten, aan bij het maandelijkse werkgroepoverleg., en 
wanneer hij input geeft, dan wordt die ook gebruikt. Hij heeft zich meer technisch- inhoudelijk bemoeid met 
het inrichten van het systeem en weinig input gegeven over hoe het werkproces eruit moet komen te zien. 
Eén dag in de maand mag hij besteden aan het ontwikkelen van het systeem en daar is hij erg blij mee. Hij 
vindt het fijn om te helpen en leuk om te doen.  
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Respondent 2 geeft aan dat hij uitprobeert of aanpassingen in het systeem werken. Is dit het geval, dan 
implementeert hij ze. Ook hij heeft het idee dat de informatie die hij aanlevert zijn weg vindt. Sinds januari 
2017 is hij fulltime aan de slag met COMOS; tot dan deed hij dit, net als iedereen, naast de lopende 
projecten. Hij sluit ook aan in de maandelijkse meeting waarin de actiepunten voor het verbeteren van 
COMOS worden besproken.  
 
De rol van respondent 4 was meer gericht op het organiseren en structureren van het proces en niet op de 
technische inhoud; hetzelfde geldt voor respondent 6. “Het is mijn rol om de tool iedere dag verder te 
brengen dan wat het de dag daarvoor is” zegt respondent 6. Hij geeft aan zich een projectmanager zonder 
team te voelen, omdat de administrators weinig tijd hebben. Zelf programmeert hij namelijk niet, dit gebeurt 
door de administrators.” 
 
De mate waarin de gebruikers betrokken zijn kan gedefinieerd worden als rol 4 (actieve deelname 
ontwikkelproces) (Alam, 2002). De gebruikers zijn namelijk benaderd om deel te nemen aan de werkgroep 
(ontwikkelteam).Ze nemen doorlopend deel aan het proces, dragen ideeën aan en implementeren deze.   
 
Subvraag 5: Hoe ervaren de gebruikers hun betrokkenheid bij het innovatieproces? 
De betrokkenheid van de gebruikers wordt beoordeeld aan de hand van de fase en de mate waarin zij bij 
het proces betrokken zijn. Hierbij wordt gebruik gemaakt van de operationalisatie van de fases en de rollen 
in paragraaf 3.3.  
 
De resultaten van subvraag 2 en 4 laten zien dat de gebruikers vroegtijdig en actief bij het proces betrokken 
zijn. Alle respondenten geven aan zich ook daadwerkelijk betrokken te voelen. Respondent 1 krijgt één dag 
in de maand de tijd om te werken aan de ontwikkeling van het systeem en is daar erg blij mij. Hij vindt het 
fijn om te helpen en bovendien leuk om te doen. Respondent 3 zegt: ”Zeker omdat je vanaf begin af aan 
daar al mee bezig bent.” Hij is onder andere naar  congressen geweest van Siemens, waar uitleg werd 
gegeven over COMOS. Wanneer hij een vraag heeft kan hij makkelijk hulp vragen bij één van de andere 
teamleden. Als degene die het proces leidt, ben je volgens hem al snel betrokken. Respondent 5 voelde 
zich eveneens betrokken: “Ja, en mede doordat ik destijds uitgenodigd was bij de besprekingen met 
Siemens en dergelijke, toen de URS werd opgesteld.” De betrokkenheid werd minder toen een collega zich 
er fulltime mee bezig ging houden en dus ook het programmeren overnam. Inmiddels is deze collega uit 
dienst. Respondent 5 was graag wat meer bij het project betrokken gebleven, bijvoorbeeld aan de hand van 
reviewsessie. Respondent 6 geeft aan zich absoluut betrokken te voelen.  
 
De gebruikers hebben veel invloed op het werkproces doordat ze óf zelf veranderingen kunnen aanbrengen 
in het werkproces óf door hun sturende rol in het team. De informatie die zij leveren wordt daardoor ook 
daadwerkelijk gebruikt; zij voelen zich hierdoor goed aangesloten bij het ontwikkelproces.  
 
Samenvattend deelvraag 2a 
De bovenstaande resultaten horende bij de bovenstaande subvragen vormen gezamenlijk het antwoord op 
deelvraag 2a. In tabel 4 wordt een overzicht gegeven van de resultaten per respondent aan de hand van de 
operationalisatie in paragraaf 3.3.  
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Tabel 5 Overzicht resultaten deelvraag 2a 
De gebruikers zijn vanaf de eerste fase (zoeken) betrokken geweest bij het innovatieproces. Door de lange 
doorlooptijd en de wisselingen in de werkgroep zijn de leden die voor het dit onderzoek geïnterviewd zijn 
vanaf de tweede fase (selecteren) betrokken bij het innovatieproces, dit met uitzondering van respondent 6, 
die pas vanaf de vierde fase (waarde verkrijgen) is ingestroomd. De gebruikers hebben tijdens het proces 
informatie aangeleverd ten aanzien van zowel de bruikbaarheid en als het gebruiksgemak, informatie die 
ook is gebruikt tijdens de innovatie van het proces zelf. De gebruikers waren gedurende dit traject namelijk 
zelf verantwoordelijk voor het ontwikkelen en programmeren van het nieuwe werkproces en het nieuwe 
systeem. Ze hebben dus op actieve wijze (rol 4) aan de het geheel deelgenomen. Dit heeft er toe geleid dat 
de gebruikers zich betrokken voelen bij het innovatieproces. Kortom, de gebruikers zijn vroegtijdig en actief 
betrokken geweest bij het innovatieproces.  
 
Deelvraag 2b: Wat is het effect van het betrekken van gebruikers bij het innovatieproces op de 
tevredenheid? 
Subvraag 6: Hoe wordt de bruikbaarheid ervaren van het nieuwe werkproces/-systeem? 
De ervaren bruikbaarheid wordt beoordeeld aan de hand van de werkprestaties, de productiviteit en de 
efficiëntie (Liao, 2009, p. 319). Hierbij wordt gebruik gemaakt van de operationalisatie in paragraaf 3.3.  
 
Alle respondenten geven aan dat de bruikbaarheid van het werkproces en het systeem nog voor 
verbetering vatbaar zijn. Daarvoor is het van belang dat de punten op de actielijst worden afgewerkt, 
waarbij ze zelf verantwoordelijk zijn voor de doorvoering ervan, aldus respondent 5. Volgens de 
respondenten 3 en 6 zorgt het werken met het nieuwe systeem ervoor dat de kwaliteit is verbeterd; de 
uniformiteit en de consistentie in de tekeningen en de datalijsten neemt namelijk toe (R1, R2, R3 & R4). De 
data hoeven nog maar één keer te worden gedefinieerd, aldus respondent 2; daarna worden de data 
automatisch overgenomen. Iedereen werkt dus met dezelfde informatie. Mocht daar al een fout in zitten, 
dan wordt deze consequent gebruikt, en dat maakt de kans dat de fout opvalt veel groter, aldus respondent 
5. Bij eventuele wijzigingen worden de correcties direct en overal automatisch doorgevoerd. Dit hoeft dus 
niet langer handmatig te gebeuren, en dat vindt respondent 1 een groot voordeel.  
 
In de nieuwe situatie gaat de engineer nu ook direct in het programma tekenen, en dat maakt de voorheen 
in te schakelen tekenaar overbodig. “Die vertekent hem dan krijg je hem terug en dan check je hem nog 
een keer en nog een keer. Dat gaat een paar keer heen en weer en dan is ie klaar”, zegt respondent 3 
daarover. Hij geeft aan het ook weleens te hebben meegemaakt dat hij op een plek wat aangepast wilde 
hebben, maar dat er toen op een andere plek onbedoeld ook wat gewijzigd bleek te zijn. De kans dat zoiets 
over het hoofd gezien wordt, is groot. COMOS maakt het mogelijk om te zien wat er gewijzigd is (R3). 
 
Dimensie R1 R2 R3 R4 R5 R6 
Fase van 
betrokkenheid 
Fase 2 
selecteren 
Fase 2 
selecteren 
Fase 2 
selecteren 
Fase 2 
selecteren 
Fase 2 
selecteren 
Fase 4 waarde 
verkrijgen 
Mate van 
betrokkenheid 
Rol 4 actieve 
deelname 
ontwikkelproces 
Rol 4 actieve 
deelname 
ontwikkelproces 
Rol 4 actieve 
deelname 
ontwikkelproces 
Rol 4 actieve 
deelname 
ontwikkelproces 
Rol 4 actieve 
deelname 
ontwikkelproces 
Rol 4 actieve 
deelname 
ontwikkelproces 
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Respondent 5 zegt: “Het werkt op zich best wel vloeiend. Ja wat moet ik daar over zeggen. Ook gewoon 
makkelijker en sneller het is minder het simpele monkey work zoals het opstellen van die lijsten en 
dergelijke. Bij project x zijn we nog veel verder gegaan met allerlei implementaties. Dus de software is nu 
zelfs in staat om allerlei suggesties te doen. Als je bepaalde zaken invult, dat de software dan de rest 
aanvult.” Hierbij doelt hij op het project waar hij nu aan werkt en waarbij elementen geïmplementeerd zijn 
die nog niet in de centrale database zitten. Deze punten worden nu dus ‘automatisch’ gekopieerd naar de 
centrale database.  
 
De productiviteit is zeker toegenomen, zegt respondent 2. Doordat informatie maar één keer gedefinieerd 
hoeft te worden, zijn er minder dubbele handelingen (R2 & R3). Er kan meer werk worden verzet in minder 
tijd. Zo worden equipmentlijsten in de nieuwe situatie gegenereerd vanuit een database, dus die informatie 
stemt direct overeen. Daarbij gaat dat ook een stuk sneller dan handmatig invullen en het scheelt tijd als het 
gaat om controles, aldus respondent 5. Daarnaast is het mogelijk om in bulk aan te passen (R2 & R3). 
Hierdoor gaat een eventuele re-do door een ontwerpwijziging veel sneller, zegt respondent 2. Het is wel zo 
dat iedereen nog aan het nieuwe werkproces moet wennen en dat de productiviteit daardoor nog niet overal 
is toegenomen (R3). Wanneer straks meer in één keer goed gaat zou het minder uren moeten kosten (R4). 
 
Het werken met COMOS vraagt wel meer voorbereiding. Een project moet namelijk ingericht worden en de 
database moet gevuld worden met informatie. Dat is bij Autocad volgens de respondenten 1 en 3 niet 
nodig. Wel is het zo dat de databases al steeds meer gevuld zijn (R3). Het gebruiken van COMOS loont 
dan ook niet bij één klein project (R1). Het voordeel is dat informatie maar één keer hoeft te worden 
ingevoerd en dat deze vanaf dat moment ook aan elkaar gekoppeld is. Het genereren van lijsten en 
diagrammen kan daardoor een stuk efficiënter. Het is mogelijk om iedere selectie van informatie  te 
genereren (R6). Respondent 5 zegt: ”Als ik collega's moet geloven, dan weet ik wel sneller te zijn.” Hij kan 
hetzelfde werk dus sneller uitvoeren dan zijn collega’s. Of het werken met COMOS sneller gaat, verschilt 
per persoon. Het is een andere manier van denken, en betrokkene moet daar wel toe bereid en in staat zijn. 
Respondent 6 daarover: “Niet iedereen die ervaart dan nog de efficiëntieslag erin. Daar moeten we nog wel 
wat meedoen als werkgroep zijnde. Andere mensen rapporteren een winst van 10 tot 40% op hun project.”  
 
Het nieuwe werkproces en het gebruik van COMOS worden gezien als bruikbaar. Ze zorgen voor betere 
werkprestaties door toename in kwaliteit en consistentie. De productiviteit gaat omhoog omdat er meer in 
één keer goed gaat. Eventuele re-do’s kunnen sneller worden uitgevoerd, omdat alle data in de 
documenten aan elkaar gekoppeld zijn. De efficiëntie gaat hierdoor omhoog: het genereren van lijsten en 
diagrammen gaat veel sneller. De informatie komt rechtstreeks uit de database en hoeft dus niet handmatig 
overgenomen en gecontroleerd te worden. Wel wordt er door betrokkenen duidelijk aangegeven dat er nog 
ruimte is voor verbetering. Zo dient de database nog verder te worden ingericht.  
 
Subvraag 7: Hoe wordt het gebruiksgemak van het nieuwe werkproces/systeem ervaren? 
Het ervaren gebruiksgemak wordt beoordeeld aan de hand van de benodigde mentale inspanning, de 
begrijpelijkheid en het gemak om het werkproces/systeem onder de knie te krijgen (Liao, 2009, p. 319). 
Hierbij wordt gebruik gemaakt van de operationalisatie in paragraaf 3.3.  
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Het werken met COMOS en volgens het nieuwe werkproces kost volgens de helft van de respondenten niet 
al te veel mentale inspanning (R2, R4 & R6). Bij het leerproces is dat meer het geval; het proces vergt 
namelijk een andere, maar niet per se moeilijkere manier van denken (R2). Respondent 3 geeft 
daarentegen aan dat het juist meer mentale inspanning kost, omdat COMOS minder flexibel is. Zo kan er 
bijvoorbeeld niet zo maar een stuk tekst of een lijn worden toegevoegd. Al tijdens het tekenen moet er 
worden nagedacht over de plek waar iets moet komen te staan, omdat er anders achteraf moet worden 
gecorrigeerd (R3). Respondent 5 geeft aan dat het misschien wel iets meer mentale inspanning kost dan 
Autocad. Er moet nu nagedacht worden over de data die erachter zitten. Deze gegevensmoeten immers 
wel op de juiste plek terechtkomen. “Het zijn hier allemaal engineers, dus om nou te zeggen dat zij er echt 
moeite mee zullen hebben, nee, dat denk ik niet. Dat zou me verbazen”, aldus respondent 5.  
 
De interface is goed, maar nog niet  goed uitgewerkt. Er gebeurt daardoor niet altijd wat de gebruiker 
verwacht. Het programma is gebruiksvriendelijk mits het goed is ingericht, aldus respondent 2: “Ik denk dat 
we daar in ieder geval  moeten letten, op hoe het proces ingericht wordt, dat het logisch blijft voor de 
eindgebruiker.” Respondent 3 geeft ook aan dat het systeem logisch werkt. Het is gebruiksvriendelijk en 
intuïtief (R3 & R4). Respondent 6 zegt: “Sterker nog, ik ben geen process engineer. Maar het was voor mij 
heel intuïtief om bijvoorbeeld een P&ID te tekenen in COMOS; in autocad is dat, vind ik, veel lastiger. Dus 
de tool is ontzettend mooi, ontzettend fijn.” Respondent 5 geeft aan dat het wat hem betreft nog wel wat 
intuïtiever zou mogen, maar hij vindt het zelf wel makkelijk. Mensen moeten nog wennen, dus het mocht 
niet heel veel anders zijn dan dat het was (R1). Het is wel vergelijkbaar met hoe ze eerst tekenden (R2). 
R1:“Je pakt iets vast, je zet het op de tekening en het staat er.” De database moet goed in elkaar zitten om 
het werken met het programma makkelijk te maken. De databasestructuur is al een heel stuk verbeterd 
(R3). Aan de begrijpelijkheid kan nog het nodige verbeterd worden, door het werkproces beter vast te 
leggen (R2 & R6). 
 
Alle respondenten geven aan dat de begeleiding van de gebruikers voor verbetering vatbaar is. De aanpak 
verschilt per regio. In mijn vestiging heeft iedereen een cursus gevolgd van een middag en een handleiding 
ontvangen, stelt respondent 3. In december 2016 is een masterclass georganiseerd waarin gebruikers 
uitleg krijgen over een aantal slimmigheidjes (R5 & R6). In de toekomst is het de bedoeling om een soort 
instructievideo’s te maken (R1 & R6). De nieuwe generatie gebruikers krijgt een training van een extern 
bureau (R5) en leren snel met het programma om te gaan (R6). Wanneer gebruikers vragen hebben, 
kunnen ze terecht bij de administrators.  
 
Gebruikers moeten leren omgaan met COMOS door het in de praktijk te gebruiken, en dan is het niet heel 
moeilijk (R1 & R3). Respondent 4 zegt hierover: “Sec het gebruiken van het programma is relatief simpel. 
Dus welk knopje moet ik indrukken om wat voor elkaar te krijgen.” Een collega van respondent 5 had vier 
jaar geen COMOS gebruikt. “Voor hem was het een kwestie van het weer flink afstoffen van zijn kennis, 
maar dan nog hij had het supersnel weer te pakken.”  
 
COMOS is redelijk gebruiksvriendelijk, al is er nog ruimte voor verbetering. De meningen lopen nog uiteen 
als het gaat over de mentale inspanning die het nieuwe werkproces vraagt. De meeste respondenten geven 
aan dat ze niet het idee hebben dat het echt meer mentale inspanning vraagt. Wel zeggen alle 
respondenten het erover eens te zijn dat het sofware-programma een andere manier van denken met zich 
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mee brengt Dit vraagt gewenning en die gewenning kost natuurlijk wel de nodige inspanning. De 
begrijpelijkheid van COMOS is goed. Het systeem werkt vrij intuïtief. Het team is zelf verantwoordelijk voor 
de logica in het systeem; zij doet dan ook haar best om het zo logisch mogelijk op te zetten. Het is voor 
gebruikers dan ook snel te leren hoe het programma werkt. De moeilijkheid zit in het aanleren van een 
nieuwe denkwijze die hoort bij database-gedreven werken. Het programma voor het begeleiden van 
gebruikers moet nader worden uitgewerkt, evenals het werkproces, dat ook nog niet definitief op papier 
staat.  
 
Subvraag 8: Hoe tevreden zijn de gebruikers met het nieuwe werkproces/-systeem? 
De tevredenheid wordt beoordeeld aan de hand van de positieve gevoelens die wel of niet zijn ontstaan 
(2002). Hierbij wordt gebruik gemaakt van de operationalisatie in paragraaf 3.3.  
 
De procesinnovatie van COMOS loopt circa negen jaar, dus al een lange tijd. Na zes jaar was het traject 
nagenoeg stilgevallen. Een deel van de medewerkers en het management was negatief door het mislukken 
van een project, dat ook nog eens veel geld heeft gekost. Tijdens het project moest men leren omgaan met 
COMOS, terwijl het programma op dat moment nog niet helemaal volledig was ingericht (R4). Het project is 
drie jaar geleden nieuw leven ingeblazen met het aanstellen van een projectmanager. Toen respondent 4 
zich bij de werkgroep aansloot, was het zijn taak om hernieuwd enthousiasme en draagvlak te creëren. 
Gebruikers gaven destijds te kennen dat het programma ongeschikt was en dat het bovendien niet over de 
functionaliteiten beschikte die ze zich wensten. Na nu is gebleken, beschikte COMOS wel degelijk over 
deze functionaliteiten. Dit is door middel van een film getoond aan de gebruikers (R4). Inmiddels zijn de 
ervaringen wel positief (R4). Dit komt doordat nu de juiste mensen aan tafel zitten en de ontwikkeling van 
het systeem zo min mogelijk plaats vindt tijdens lopende projecten. Mensen krijgen er gewoon meer tijd 
voor (R4). Respondent 6 geeft aan dat dat ook frustraties met zich mee heeft gebracht. Het was moeilijk om 
mensen vrij te plannen zodat ze tijd konden spenderen aan de ontwikkeling van COMOS. Hiervoor is 
inmiddels vanuit de organisatie wel meer commitment (R6),en de administrators en key-users staan positief 
tegenover het nieuwe werkproces (R6). 
 
Het programma werkt inmiddels goed. In het begin kostten de projecten vanwege het leerproces de nodige 
extra tijd. De gebruikers zijn nu erg tevreden over hoe het gaat. Respondent 3 zegt daarover het volgende: 
“Ik zie een breed gedragen enthousiasme, met name bij ons op de afdeling.” Andere disciplines binnen het 
bedrijf willen het programma ook gaan gebruiken. Mensen zien de voordelen in van het werken met 
COMOS. Engineeringswerk bestaat uit het veelvuldig controleren van informatie en juist dat aspect wordt 
beperkt (R3). Het werken met COMOS wordt als positief ervaren. Het programma wordt steeds degelijker, 
en de onderlinge interactie tussen de disciplines is goed (R3). Respondent 4 daarover: “Ik denk dat we iets 
heel moois hebben neergezet, dat bovendien door heel veel mensen gebruikt wordt.” Respondent 2: “Ja, ik 
word er wel blij van. Ja, ik heb er persoonlijk een hekel aan om dingen op een domme manier te moeten 
checken en na te lopen en dat is hierbij niet meer nodig.” Respondent 5 geeft aan: “Ik heb een keer een 
Autocad-project meegemaakt en daar heb ik ook gelijk van geleerd. Het is onvoorstelbaar dat ze dat 
überhaupt nog doen.” Hij staat dan ook positief tegenover COMOS, en zou absoluut met COMOS werken 
als hij de keus moest maken (R5). Respondent 1 geeft aan dat ze al zover zijn gekomen. Hij heeft het idee 
dat Incognito redelijk voorop loopt ten opzichte van concurrentie, en ook de leverancier erkent dat Incognito 
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momenteel het neusje van de zalm heeft binnen COMOS (R4). Het programma moet zeker nog verder 
ontwikkeld worden (R4);de verantwoordelijkheid daarvoor ligt bij de werkgroep (R2).  
 
De respondenten geven unaniem aan dat ze positief zijn over het nieuwe werkproces en het nieuwe -
systeem. Het werkproces heeft veel voordelen en daar zijn ze blij mee. Ook uit de organisatie komen 
positieve geluiden, zo geven de respondenten aan, met daarbij als kanttekening dat er nog wel moet 
worden doorontwikkeld.  
 
Samenvattend deelvraag 2b 
De resultaten uit de bovenstaande subvragen 6 tot en met 8 geven samen inzicht in de resultaten voor 
deelvraag 2b. In tabel 6 wordt een overzicht gegeven van de resultaten per respondent aan de hand van de 
operationalisatie in paragraaf 3.3.  
 
Dimensie R1 R2 R3 R4 R5 R6 
Werkprestaties  hoger hoger hoger hoger hoger hoger 
Productiviteit hoger hoger hoger hoger hoger hoger 
Efficiëntie groot project 
hoger 
klein project 
lager 
hoger hoger  hoger hoger 
Mentale 
inspanning 
het 
leerproces 
vraagt een, 
hogere 
inspanning 
neutraal 
alleen het 
leerproces 
vraagt een 
hogere 
inspanning 
hoger neutraal neutraal neutraal 
Interactie 
duidelijk en 
begrijpelijk  
ja ja ja ja ja ja 
Makkelijk te 
leren  
ja neutraal neutraal ja ja ja 
Positieve 
gevoelens   
ja ja ja ja ja ja 
Tabel 6 Overzicht resultaten deelvraag 2b. 
Het betrekken van de gebruikers bij het proces heeft veel informatie opgeleverd voor het realiseren van 
zowel bruikbaarheid als gebruiksgemak. De gebruikers geven aan dat ze de bruikbaarheid en het 
gebruiksgemak als goed ervaren. Wel zouden ze graag nog wat verbeteringen zien, waarvoor ze zelf de 
verantwoordelijkheid dragen. De gebruikers staan positief tegenover het nieuwe systeem en het nieuwe 
werkproces, omdat ze er nadrukkelijk de voordelen van inzien.   
  
 40 
 
5. Conclusie, discussie & aanbevelingen 
In dit hoofdstuk wordt nogmaals kort de aanleiding weergegeven met de probleemstelling en de 
belangrijkste conclusies. Gevolgd door een discussie waarbij de resultaten uit de literatuurstudie worden 
verbonden aan de resultaten uit het casestudyonderzoek aan de hand van de proposities. Tot slot worden 
er aanbevelingen gegeven voor de praktijk en vervolgonderzoek.  
 
5.1 Conclusie 
Klanten stellen steeds hogere eisen aan producten en services. De kwaliteit moet omhoog en de kosten 
omlaag (Chen, 2012, p. 72). Om aan de steeds hogere eisen van klanten aan producten en services te 
kunnen voldoen, moeten bedrijven hun processen aanpassen en vernieuwen, wat vaak een aanleiding is 
voor procesinnovaties (Morgan, 2001, p. 396). In de wetenschappelijke literatuur is het betrekken van 
klanten bij procesinnovaties een belangrijk onderzoeksthema (Gemser, 2015; Kibbeling, 2013; Mahr, 2014; 
Piening, 2015; Trkman, 2014). Het betrekken van klanten bij het innovatieproces, door het verwerken van 
kennis en behoeftes, zou een positief effect hebben op de tevredenheid (Kibbeling, 2013; Mahr, 2014; 
Nijssen, 2012). Hetzelfde zou gelden voor interne klanten. Wanneer zij betrokken worden bij het 
innovatieproces van bedrijfsprocessen, zouden zij tevredener zijn met de nieuwe processen (Antón, 2012).  
 
Uit het onderzoek van Ngai (2012, p. 124) naar de implementatie van een manufacturing process 
management system, blijkt dat gebruikersbetrokkenheid de belangrijkste factor is voor de acceptatie van 
een nieuw werkproces, omdat er rekening gehouden wordt met de verwachtingen en behoeftes van de 
uiteindelijke gebruikers van het nieuwe werkproces. Uit het onderzoek van Antón (2012, p. 870) naar de 
implementatie van een intern call center, blijkt dat het betrekken van gebruikers zorgt voor een hogere 
gebruikerstevredenheid. In eerdere onderzoeken zijn klanten vooral passief betrokken en in een laat 
stadium (Mahmood, 2000, pp. 752-753). Volgens Tidd (2013, p. 94) heeft het betrekken van gebruikers het 
meeste effect als dit in een vroeg stadium van het innovatieproces gebeurt. Daarom is in deze scriptie 
onderzoek gedaan naar de relatie tussen het vroegtijdig betrekken van gebruikers (professionele 
medewerkers) bij het innovatieproces en de gebruikerstevredenheid. Het is niet onaannemelijk dat het 
actief en vroegtijdig betrekken van gebruikers bij een procesinnovatie een positief effect heeft op de 
gebruikerstevredenheid.  
 
De respondenten 1 tot en met 5 uit het onderzoek zijn in eerste instantie ingestapt in de implementatiefase 
van het innovatieproces. Vervolgens is de werkgroep een stap teruggegaan in het innovatieproces naar de 
selectiefase. In deze fase is de User Requirement Specification opgesteld en is opnieuw de keuze gemaakt 
om met COMOS te werken als systeem. De respondenten 1 tot en met 5 zijn dus vanaf de selectiefase 
betrokken en daarmee vroegtijdig betrokken. Respondent 6 is betrokken vanaf de waarde verkrijgen fase. 
Tijdens de selectie- en implementatiefase zijn de respondenten actief betrokken geweest. Zij hebben veel 
invloed gehad op de ontwikkeling van het systeem en werkproces doordat ze er continu bij betrokken waren 
en zelf verantwoordelijk waren voor het implementeren en programmeren van hun ideeën. De informatie die 
de gebruikers aanleverden ten aanzien van bruikbaarheid en gebruiksgemak is zeker gebruikt. De 
gebruikers hebben dus actief deelgenomen aan het ontwikkelteam wat vergelijkbaar is aan rol 4 van Alam 
(2002).  
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Het betrekken van de gebruikers heeft veel informatie opgeleverd voor het realiseren van bruikbaarheid en 
gebruiksgemak. De gebruikers geven dan ook aan dat ze de bruikbaarheid en het gebruiksgemak als goed 
ervaren. Het nieuwe systeem en werkproces levert veel voordelen op en dat zien de gebruikers ook. Ze 
staan daarom ook positief tegenover het nieuwe systeem en het nieuwe werkproces. Dit ondanks de lange 
looptijd van het innovatieproces en de kritische punten die de gebruikers hebben ten aanzien van het 
verloop van het innovatieproces. Dit komt doordat de gebruikers zich betrokken voelen bij de ontwikkeling 
en zich hiervoor verantwoordelijk voelen. Ze zijn namelijk zelf verantwoordelijk voor het realiseren van hun 
verwachtingen ten aanzien van het nieuwe systeem en het nieuwe werkproces. De gebruikers zijn dus 
tevredener doordat ze vroegtijdig en actief betrokken zijn geweest bij het innovatieproces. Door de actieve 
en vroegtijdige betrokkenheid hebben de gebruikers invloed gehad op het creëren van bruikbaarheid en 
gebruiksgemak wat heeft geleid tot een systeem en werkproces wat waarde toevoegt. Dit heeft gezorgd 
voor een hogere tevredenheid.  
 
5.2 Discussie 
Het doel van dit onderzoek is om bij te dragen aan de kennis ten aanzien van het betrekken van gebruikers 
bij procesinnovaties en het effect daarvan op de gebruikerstevredenheid. Daarom is er onderzoek gedaan 
naar de gebruikerstevredenheid ten aanzien van een nieuw werkproces en systeem, waarbij de gebruikers 
vroegtijdig en actief betrokken waren bij de procesinnovatie, dus bij het innovatieproces. Er is al veel 
onderzoek gedaan naar het betrekken van klanten. De vraag is of het onderzoek naar gebruikers dezelfde 
resultaten toont.  
 
Aan de hand van de in paragraaf 2.4 geformuleerde proposities zal de literatuur vergeleken worden met de 
resultaten uit de casestudy.  
Propositie 1:  Het vroegtijdig en actief betrekken van gebruikers bij het innovatieproces zorgt ervoor dat de 
gebruikers het nieuwe werkproces als bruikbaar ervaren en daardoor tevredener zijn. 
Propositie 2:  Het vroegtijdig en actief betrekken van gebruikers zorgt ervoor dat het ervaren 
gebruikersgemak toeneemt en tevens dat daarmee de tevredenheid van de gebruiker 
toeneemt.  
Propositie 3:  Het vroegtijdig en actief betrekken van gebruikers zorgt ervoor dat zij zich betrokken voelen 
en daardoor tevredener zijn. 
 
Propositie 1: Het vroegtijdig en actief betrekken van gebruikers bij het innovatieproces zorgt ervoor dat ze 
het nieuwe werkproces als bruikbaar ervaren en daardoor tevredener zijn. 
De verwachting dat propositie 1 waar is wordt zowel door de literatuurstudie in hoofdstuk 2 als door de 
casestudy bevestigd. Door de wensen en behoeftes van de gebruikers te leren kennen is het mogelijk om 
het nieuwe werkproces hierop aan te passen (Liao, 2009; Ngai, 2012, p. 124; Tidd, 2013, p. 94).  
Een belangrijke nieuwe toevoeging hierbij is dat de respondenten aangeven tevreden te zijn met de 
bruikbaarheid, maar dat er nog wel ruimte is voor verbetering. Het programma voldoet op dit moment dus 
nog niet volledig aan hun wensen en eisen, maar ondanks dat zijn ze tevreden. Naar verwachting komt dit 
doordat de gebruikers in dit onderzoek zelf verantwoordelijk zijn voor het realiseren van die verbeteringen 
en het laten uitkomen van hun verwachtingen. De gebruikers hebben dus zelf de controle over het 
eindresultaat.  
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Ondanks dat het nieuwe systeem en het nieuwe werkproces nog niet volledig voldoet aan de 
verwachtingen zijn de gebruikers dus tevreden. Door de gebruikers vroegtijdig te betrekken, dus bij het 
opstellen van de URS en het ontwikkelen van het systeem, hebben de gebruikers de gelegenheid gehad 
om duidelijk hun behoeftes kenbaar te maken. Door ze actief te betrekken in het ontwikkelproces en ze zelf 
het systeem te laten programmeren zijn ze zelf verantwoordelijk voor het realiseren van hun behoeftes. Dit 
draagt eraan bij dat de gebruikers het systeem en werkproces als bruikbaar ervaren. Ze hebben er zelf voor 
gezorgd dat het systeem hen voordelen oplevert ten opzichte van het oude systeem en het oude 
werkproces. Ten eerst zijn de werkprestaties beter omdat de kwaliteit omhoog is gegaan. Ten tweede is de 
productiviteit omhoog gegaan omdat er minder werk opnieuw hoeft worden uitgevoerd en als het opnieuw 
moet dan gaat het sneller. Ten derde is de efficiëntie omhoog gegaan omdat er minder handelingen 
plaatsvinden (Liao, 2009, p. 319). Doordat de gebruikers deze meerwaarde inzien zijn ze tevredener. Dit 
wordt zowel bevestigd door de literatuur als door de respondenten zelf (Mahmood, 2000, p. 764; Kujala, 
2003, p. 12; Tsai, 2014).  
 
Propositie 2: Het vroegtijdig en actief betrekken van gebruikers zorgt ervoor dat het ervaren 
gebruikersgemak toeneemt en zorgt daarmee voor een toename in de tevredenheid van de gebruiker.  
De verwachting dat propositie 2 waar is wordt zowel door de literatuurstudie in hoofdstuk 2 als door de 
casestudy bevestigd. Voor propositie 2 geldt hetzelfde als voor propositie 1. Door de wensen en behoeftes 
van de gebruikers te leren kennen is het mogelijk om het nieuwe werkproces hierop aan te passen (Liao, 
2009; Ngai, 2012, p. 124; Tidd, 2013, p. 94). De respondenten geven aan niet ontevreden te zijn met het 
gebruiksgemak. Wel zien ze nog ruimte voor verbetering. Door de gebruikers vroegtijdig in het proces te 
betrekken was het mogelijk om hun wensen en behoeftes op te nemen in de URS. Veel punten uit de URS 
komen ook terug in het systeem wat aangeeft dat de informatie van de gebruikers gebruikt is. Door de 
gebruikers vervolgens actief te betrekken in het ontwikkelproces en ze zelf te laten programmeren werden 
zij verantwoordelijk voor het uitkomen van hun verwachtingen ten aanzien van het systeem en het 
werkproces.  
 
Ondanks dat het nieuwe systeem en het nieuwe werkproces nog niet volledig voldoet aan de 
verwachtingen zijn de gebruikers dus tevreden. Dit komt doordat de gebruikers het gebruiksgemak ervaren. 
Ze zijn zelf namelijk verantwoordelijk voor het realiseren van hun behoeftes die zorgen voor het ervaren 
gebruiksgemak. Ten eerste valt de mentale inspanning mee. Ten tweede omdat het begrijpelijk is. Het 
systeem is logisch ingericht door de deelnemers uit de werkgroep. Ten derde omdat het makkelijk te leren 
is doordat het intuïtief is (Liao, 2009, p. 319). De begeleiding voor de gebruikers zou nog wat beter kunnen, 
maar daar wordt aan gewerkt. Doordat de gebruikers deze meerwaarde inzien zijn ze tevredener. Dit wordt 
zowel bevestigd door de literatuur als door de respondenten zelf (Mahmood, 2000, p. 764; Kujala, 2003, p. 
12; Tsai, 2014).  
 
Propositie 3: Het vroegtijdig en actief betrekken van gebruikers zorgt ervoor dat zij zich betrokken voelen en 
daardoor tevredener zijn. 
De verwachting dat propositie 3 waar is wordt zowel door de literatuurstudie in hoofdstuk 2 als door de 
casestudy bevestigd. De gebruikers zijn vroegtijdig en actief betrokken geweest bij het innovatieproces. Zij 
hebben in het innovatieproces de gelegenheid gehad om hun behoeftes en wensen kenbaar te maken. 
Vervolgens werd deze informatie ook gebruikt, mede omdat ze zelf verantwoordelijk waren voor het 
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ontwikkelen van het systeem. Wat ervoor zorgde dat de gebruikers zich betrokken voelden bij het 
innovatieproces. Dit bevestigd de literatuur betreffende klanttevredenheid (Carbonell, 2009; Mahr, 2014; 
Ngo, 2013). Het uitkomen van verwachtingen zorgt voor een hogere gebruikerstevredenheid (Liao, 2009; 
Ngai, 2012, p. 124; Tidd, 2013, p. 94). Dit wordt ook bevestigd door de casestudy. Het uitkomen van de 
verwachtingen zorgt er namelijk voor dat de gebruikers de meerwaarde inzien van het nieuwe systeem en 
het nieuwe werkproces. Wat leidt tot een hogere gebruikerstevredenheid (Mahmood, 2000). 
 
Het betrekken van klanten kan ook negatieve effecten hebben. Doordat klanten niet weten wat er van hen 
verwacht wordt, zouden problemen kunnen ontstaan. Het zou kunnen leiden tot vertraging, ruzie en het 
leveren van verkeerde informatie (Carbonell, 2012), wat kan leiden tot negatieve gevoelens en onvrede 
(Zeithaml & Bitner geciteerd in Dadfar, 2013, p. 52). Naar verwachting is het betrekken van gebruikers in rol 
2 of 3 het meest efficiënt (Alam, 2002, p. 255). Deze kritische punten ten aanzien van het betrekken worden 
niet  bevestigd voor gebruikers in dit onderzoek.  
 
De gebruikers geven aan dat het innovatieproces erg rommelig en chaotisch verliep. In het begin was er 
geen projectmanager en er zijn veel teamwisselingen geweest. Het was niet duidelijk hoe zo’n traject 
verloopt en er was geen duidelijke projectaanpak. Doordat de teamleden de ontwikkelingen naast hun 
eigen projecten moesten doen, was er veelal te weinig tijd. Dit heeft geleid tot veel vertragingen in de 
implementatie van het nieuwe werkproces en het nieuwe systeem. Het laten uitvoeren van een 
innovatieproject door gebruikers kan er dus voor zorgen dat het traject heel lang duurt, zeker wanneer de 
gebruikers niet weten wat er van hen verwacht wordt. De gebruikers hebben zelfs aangegeven dat ze 
hadden willen weten wat er van hen verwacht werd. Ze hadden graag meer sturing gehad vanuit het 
management. Toch heeft dit niet geleid tot onvrede ten aanzien van het nieuwe werkproces en het nieuwe 
systeem. De voordelen van het betrekken van gebruikers wegen dus zwaarder dan de nadelen in deze 
casestudy. Een belangrijke conclusie hieruit is wel dat er een beter resultaat bereikt wordt als het project 
gestructureerd geleid wordt door een projectmanager  
 
Dit onderzoek bevestigt dat hetgeen beschreven is in de literatuur (Carbonell, 2009, Mahr, 2014, Liao, 
2009) voor klanten ook van toepassing is op gebruikers. Het gaat dan wel om de positieve effecten ten 
aanzien van het betrekken van gebruikers. Er is een verschil als het gaat om de negatieve effecten. De 
gebruikers zijn namelijk nog steeds positief over het eindresultaat, ook al verliep het innovatieproces niet 
optimaal. Bij de literatuur over klanten wordt aangegeven dat dit juist kan leiden tot onvrede (Carbonell, 
2012; Dadfar, 2013). Naar verwachting zijn gebruikers tevredener doordat ze zelf verantwoordelijk zijn voor 
het traject.  
 
Er kan geconcludeerd worden dat het erg belangrijk is om gebruikers vroegtijdig en actief te betrekken bij 
procesinnovaties. Het is belangrijk om de wensen, behoeftes en verwachtingen van de gebruikers te 
kennen ten aanzien van de bruikbaarheid en het gebruiksgemak. Op die manier is het mogelijk om het 
nieuwe werkproces en het nieuwe systeem van toegevoegde waarde te laten zijn voor de gebruikers. 
Doordat de gebruikers de toegevoegde waarde zien zullen zij tevredener zijn en het systeem en 
werkproces willen gebruiken.  
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Bijdrage aan de wetenschappelijke literatuur 
In dit casestudyonderzoek is gekeken naar het effect van het betrekken van gebruikers bij een 
procesinnovatie op de gebruikerstevredenheid. Voor het literatuuronderzoek is tevens gebruik gemaakt van 
kennis ten aanzien van het betrekken van klanten. Het blijkt dat hetgeen van toepassing is op het betrekken 
van klanten ook van toepassing is op het betrekken van gebruikers als het gaat om de positieve effecten. 
Als voorbeeld het positieve effect van het vroegtijdig en actief betrekken van gebruikers op de 
gebruikerstevredenheid. Als het gaat om de negatieve effecten zijn er wel verschillen tussen klanten en 
gebruikers. Bij klanten zou het niet goed managen van de verwachtingen leiden tot vertraging, ruzie en 
foutieve informatie (Carbonell,(P.  Car,2012). Wat uiteindelijk kan leiden tot teleurstelling, negatieve gevoelens en 
onvrede (Carbonell, 2012; Dadfar, 2013). Dit wordt maar deels bevestigd door dit casestudyonderzoek. Het 
innovatieproces is niet goed gemanaged en heeft veel vertraging opgelopen. De betrokken gebruikers zijn 
dan ook niet altijd tevreden over hoe het innovatieproces verlopen is. Ondanks dat zijn zij wel tevreden over 
de uitkomst van de procesinnovatie. Naar verwachting heeft dit te maken met de manier waarop zij 
betrokken zijn bij het innovatieproces.  
 
De gebruikers in dit onderzoek waren zeer intensief betrokken bij het innovatieproces en zijn zelf 
verantwoordelijk voor het eindresultaat. Naar verwachting draagt het voelen van de verantwoordelijkheid bij 
aan de ervaren tevredenheid. Wanneer de gebruikers ontevreden zouden zijn, zijn ze ontevreden met hun 
eigen werk. Dit leidt tevens tot een ander verschil tussen het literatuuronderzoek en het 
casestudyonderzoek. Volgens Alam (2002, p. 255) zou het betrekken van gebruikers in de tweede of derde 
rol het meest efficiënt zijn. Uit dit onderzoek blijkt juist dat het intensief betrekken (rol 4) efficiënt is als het 
gaat om het realiseren van gebruikerstevredenheid. Naar verwachting komt dit ook weer door het 
verantwoordelijkheidsgevoel van de gebruikers voor het eindresultaat. Doordat de gebruikers zo intensief 
betrokken zijn kunnen zij hun ideeën ten aanzien van bruikbaarheid en gebruiksgemak inbouwen in het 
nieuwe proces. Daarmee realiseren ze meerwaarde en enthousiasme wat wordt overgedragen op de 
andere medewerkers. Dit vergemakkelijkt een natuurlijke implementatie.  
 
Alam (2002) beschrijft in zijn rollen niet de mogelijkheid om gebruikers (mede)verantwoordelijk te maken 
voor het eindresultaat. Dit gaat eigenlijk nog een stap verder dan de betrokkenheid die Alam (2002) 
beschrijft in rol 4. De vraag hierbij is of er een vijfde rol kan worden gedefinieerd. In deze rol zijn de 
gebruikers zelf verantwoordelijk voor het realiseren van het eindresultaat. Uit het onderzoek is wel gebleken 
dat er een belangrijk is om het project goed te managen. Daarnaast heeft het management een belangrijke 
rol in het succes van de procesinnovatie. Zij moeten ondersteunen in tijd, geld en aandacht.   
 
Reflectie 
Achteraf is gebleken dat de case een langere looptijd had dan vooraf verwacht. Dit heeft er toe geleid dat 
het niet mogelijk was om respondenten te kunnen interviewen die vanaf de eerste tot en met de laatste fase 
betrokken waren bij het innovatieproces. Voor vervolgonderzoek is het daarom belangrijk om vooraf beter 
na te gaan wat de looptijd was van de case en of de werkgroepsamenstelling nog steeds gelijk is. Een 
andere mogelijkheid is om een meer afgebakend deel te bekijken. In het geval van deze case alleen de 
laatste drie jaar van het proces, vanaf het punt dat het innovatieproces terug is gegaan naar fase 2 het 
selecteren.  
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Uit het onderzoek is naar voren gekomen dat er nog veel meer factoren zijn die van invloed zijn op het 
succes van de innovatie en de tevredenheid met het nieuwe werkproces en het nieuwe systeem. Zo is het 
goed mogelijk dat de verantwoordelijkheid die de werkgroep had van grote invloed is geweest op de 
tevredenheid. Daarnaast is ook de rol van het managment en de cultuur in de organisatie erg belangrijk. De 
interne validiteit is dus niet volledig geborgd. Door meerdere cases te onderzoeken en vooraf 
randvoorwaarden op te stellen voor de rol van het management en de rol van de gebruiker is het beter 
mogelijk om na te gaan of de tevredenheid puur en alleen verhoogd wordt door ervaren gebruiksgemak en 
ervaren bruikbaarheid.  
 
Voor de betrouwbaarheid van het onderzoek is het belangrijk dat in het vervolgonderzoek dezelfde 
randvoorwaarden gelden. Er zijn namelijk veel factoren die effect hebben op de tevredenheid. Als 
voorbeeld de rol waarin de gebruiker betrokken is en hoe daar invulling aan wordt gegeven. In het geval 
van dit onderzoek waren de gebruikers zelf verantwoordelijk voor het eindresultaat en de realisatie van de 
ontwikkeling. Dit zal zeker van invloed zijn op de ervaren tevredenheid. 
 
De omvang van het onderzoek is te klein om het te kunnen generaliseren. Wel biedt het 
aanknopingspunten voor vervolgonderzoek.  
 
5.3 Aanbevelingen voor de praktijk 
Uit dit onderzoek blijkt dat het actief en vroegtijdig betrekken van gebruikers bijdraagt aan de tevredenheid 
van gebruikers ten aanzien van een nieuw werkproces. De gebruikers geven aan dat ze tevreden zijn over 
het nieuwe werkproces omdat ze de voordelen ervan inzien. Door ze actief te betrekken is het mogelijk ze 
verantwoordelijk te maken voor het uitkomen van hun eigen verwachtingen en wensen. Op deze manier 
zorgen ze er zelf voor dat het werkproces voordelen oplevert. De informatie die ze aanleveren tijdens het 
innovatieproces wordt dan direct gebruikt, waardoor ze zich betrokken voelen. In dit onderzoek gaven de 
gebruikers aan dat het werkproces en -systeem nog wel verder ontwikkeld moeten worden. Doordat ze hier 
zelf voor verantwoordelijk zijn, heeft dit geen negatief effect op hun tevredenheid ten aanzien van het 
nieuwe werkproces. Het is belangrijk dat de gebruikers uit de werkgroep enthousiast zijn en de voordelen 
zien van het nieuwe werkproces. Zij moeten dit overdragen op de andere werknemers, om zo draagvlak te 
creëren in de organisatie, zodat het nieuwe werkproces en het nieuwe -systeem door de gehele organisatie 
geaccepteerd en gebruikt worden.  
 
Het is belangrijk om gebruikers vroegtijdig te betrekken om hun verwachtingen en wensen duidelijk te 
krijgen. Op die manier is het mogelijk om ervoor te zorgen dat het nieuwe werkproces voordelen oplevert. 
Daarnaast is het belangrijk om ze actief te betrekken en ze medeverantwoordelijk te maken voor het 
resultaat, zodat ze zich betrokken en verantwoordelijk voelen voor het nieuwe werkproces. Dit verhoogt de 
tevredenheid over en de acceptatie van het nieuwe werkproces. 
 
5.4 Aanbevelingen voor vervolgonderzoek 
Dit onderzoek kent een aantal beperkingen die relevant kunnen zijn voor vervolgonderzoek. Ten eerste zijn 
de geïnterviewden niet van begin tot eind bij het innovatieproces betrokken geweest door de wisselingen in 
het team. Gebruikers zijn vanaf de eerste fase betrokken geweest bij het innovatieproces, maar door de 
lange looptijd zijn de gebruikers die gestart zijn met de innovatie niet meer werkzaam bij Incognito. Voor het 
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onderzoek zijn de huidige gebruikers in de werkgroep geïnterviewd. Zij zijn vanaf de tweede fase pas 
betrokken in het innovatieproces. Voor verder onderzoek zou het goed zijn om een innovatieproces te 
onderzoeken met een kortere looptijd, waarbij de gehele werkgroep van begin tot eind betrokken is.  
 
In dit onderzoek is ten tweede alleen gekeken naar de groep gebruikers die betrokken is bij het 
innovatieproces. Er is geen onderzoek gedaan onder de groep niet betrokken gebruikers. Het zou voor 
vervolgonderzoek interessant kunnen zijn om een case te nemen waarbij deze twee groepen vergeleken 
kunnen worden.  
 
Ten derde waren de respondenten in deze groep zelf verantwoordelijk voor het innovatieproces. Alam 
(2002) omschrijft als rol vier een proces waarbij de gebruiker intensief gevraagd wordt om informatie aan te 
leveren. Dit project wordt gestructureerd en geleid door een projectmanager. In deze case was het echter 
zo dat het team zelf de verantwoordelijkheid droeg voor het implementeren van de innovatie. Dit 
verantwoordelijkheidsgevoel bij de respondenten kan van invloed zijn op de resultaten van het onderzoek.  
 
Ten vierde is naar voren gekomen dat de respondenten kritisch staan tegenover de gang van zaken tijdens 
het innovatieproces en verbeterruimte zien in het eindresultaat. Ondanks de kritische houding zijn de 
betrokken gebruikers wel tevreden over het eindresultaat. Voor verder onderzoek zou het goed zijn om in te 
gaan op waarom zij toch tevreden zijn met het eindresultaat.   
 
Tot slot zou het interessant zijn om de rol van het management tijdens het innovatieproces verder te 
onderzoeken. De vraag hierbij is dan wat het effect is van hun manier van handelen op de tevredenheid. 
Hier is al meer onderzoek naar gedaan in de business process management literatuur onder andere door 
Trkman (2014). 
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Bijlage 1 Achtergrondinformatie casusorganisatie 
 
Incognito is een multidisciplinair consultancy en ingenieursbureau. Zij levert diensten aan industriële 
bedrijven over de hele wereld en in verschillende markten zoals de voedingsmiddelenindustrie, olie & gas, 
chemische industrie en farmaceutische industrie. Incognito heeft meerdere kantoren en 3.600 werknemers 
wereldwijd 
 
Van origine is Incognito een Nederlands bedrijf, opgericht naar aanleiding van de wederopbouwing. Op dit 
moment heeft zij in Nederland negen kantoren verspreid over het land en hier zijn ongeveer 850 
medewerkers werkzaam.  
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Bijlage 2 Casusomschrijving  
 
Het onderzoek wordt uitgevoerd binnen Incognito een dienstverlener op het gebied van consultancy- en 
ingenieursdiensten in de industriële sector. De core business van Incognito is het ontwerpen van nieuwe 
fabrieken en het uitwerken van aanpassingen in bestaande fabrieken. Zie bijlage 1 voor concrete informatie 
betreffende de casus organisatie. Incognito heeft ook gemerkt dat klanten steeds hogere eisen stellen aan 
haar dienstverlening. De kwaliteit moet omhoog, de kosten omlaag, ontwerpmethodes moeten innovatief 
zijn en projecten moeten steeds sneller worden opgeleverd, wat betekent dat er efficiënter gewerkt moet 
worden. Niet alleen de klanten hebben veranderende behoeftes, ook de medewerkers. Om te kunnen 
blijven voldoen aan de verwachtingen van zowel klanten als medewerkers is het nodig om de 
bedrijfsprocessen te veranderen. Binnen Incognito zijn procesverbeteraars aangesteld, zij zijn 
verantwoordelijk voor het innoveren en verbeteren van de bedrijfsprocessen gerelateerd aan hun 
vakgebied. Procesverbeteraars zijn ingenieurs die werkzaam zijn binnen een specifieke discipline, 
bijvoorbeeld Process, werktuigbouwkunde, elektro, automatisering of civiel. Naast de functie als ingenieur 
hebben zijn een rol als Procesverbeteraar. 
 
De hogere eisen van klanten ten aanzien van kwaliteit, efficiëntie en kosten, zijn voor de 
procesverbeteraars van de discipline Process de aanleiding geweest om het proces van het teken van 
fabrieksontwerpen te wijzigen. Process ingenieurs zijn ingenieurs die industriële processen bewaken, 
bestuderen en vernieuwen. De procesverbeteraars wilden een proces waarbij het delen, aanpassen en 
reviewen van informatie en ontwerpen sneller en beter gaat. Om dit te realiseren wordt gebruik gemaakt 
van een softwareprogramma waarin het mogelijk is om in 3D te tekenen in plaats van 2D, welke tekeningen 
van verschillende disciplines combineert en waarbij de tekening direct alle informatie van de gebruikte 
componenten bevat. Om deze overgang te realiseren is er vanuit de procesverbeteraars Process een 
werkgroep opgericht. De werkgroep heeft op basis van de doelen de productspecificaties opgesteld. 
Waarna gekeken is welke softwaresystemen hierin konden ondersteunen. Uiteindelijk is er voor gekozen 
om met COMOS PT te gaan werken. Dit is een 3D ontwerpprogramma voor de proces industrie waarbij 
componenten representatief aan de werkelijkheid worden weergegeven. Daarbij is het mogelijk om 
specifieke informatie aan het component te hangen. COMOS is te verbinden met andere databases, 
waardoor alle disciplines met dezelfde informatie kunnen werken. Doordat de informatie in de tekening 
staat hoeft er niet meer losse fout gevoelige Excel lijsten gewerkt te worden. Eventuele aanpassingen, van 
bijvoorbeeld een gewijzigde klep hoeven nog maar een keer ingevoerd te worden in de tekening, waarna de 
informatie in alle tekeningen wordt overgenomen. Daarnaast is het met een 3D model met hierin zichtbaar 
alle componenten eenvoudiger om het ontwerp te reviewen en eventuele fouten op te sporen. Te samen 
moet dit zorgen voor efficiëntere manier van werken en minder fouten waardoor de kwaliteit omhoog gaat.  
 
De projecten die Incognito uitvoert variëren sterk van omvang. Het kan gaan om een compleet nieuwe 
fabriek, maar ook om een kleine wijziging in een fabriek, zoals het toevoeging van een nieuwe klep, een 
proces installatie of een productielijn. In het eerste geval worden compleet nieuwe tekeningen gemaakt. In 
het tweede geval wordt gewerkt met  de bestaande tekeningen, het is daarom belangrijk dat de tekeningen 
kloppen met de werkelijkheid. Veel bedrijven hebben voor de dagelijkse werkzaamheden een technische 
dienst, welke kleine onderdelen vervangt. Toch is het belangrijk om deze wijzigingen ook bij te houden. 
Door COMOS PT is het mogelijk om op een efficiënte wijze de tekeningen te blijven beheren. De klant kan 
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dit zelf doen of Incognito kan dit doen. Wanneer de tekening dan gebruikt moet worden voor een wijziging 
in het pand, is de gelijk aan de werkelijke situatie. Zo is altijd de gewenste en juiste informatie beschikbaar, 
op dit moment zijn de tekeningen veelal veroudert en bevatten niet de werkelijke informatie. Het werken 
met de verouderde tekeningen kan leiden tot fouten. Bijvoorbeeld een locatie in het pand is op de tekening 
nog vrij, terwijl er in de loop der jaren al een keer een nieuw component is bijgeplaatst. Bij de uitvoering 
ontstaan er de problemen wat veel tijd en geld kost en onnodig is. Het efficiënt beheren van de tekeningen 
is dus een nieuwe service die geboden kan worden aan haar klanten.  
 
Het werkproces waarbij verschillende disciplines in verschillende softwaresystemen hun tekeningen 
maakten, in 2D reviewden en opstuurden naar de klant en de gegevens van de gebruikte componenten in 
Excel lijsten moesten bijhouden wordt met behulp van COMOS PT verandert naar een werkproces waarbij 
alles in een tekening beschikbaar is. Alle disciplines beschikken gelijktijdig over dezelfde informatie van de 
componenten, de discipline specifieke softwaresystemen zijn te koppelen aan COMOS PT en het slimme 
model is te delen met de klant online. COMOS PT is als eerste in gebruik genomen door de discipline 
proces, zij moesten het systeem inrichten en de bibliotheek vullen. De disciplines instrumentatie en 
mechanical volgen. Bij het in gebruik nemen en werken volgens het nieuwe proces zijn twee groepen te 
onderscheiden; de interne klanten die wel betrokken bij de drie fases van het innovatieproces en de interne 
klanten die hier niet bij betrokken worden. De groep procesverbeteraars en Process ingenieurs zijn de 
interne klanten die wel betrokken zijn bij het zoeken naar een innovatie mogelijkheid om te voldoen aan de 
doelen (kwaliteit en efficiëntie verhogen), de selectie van een aangepast werkproces en een systeem dat dit 
ondersteunt en de implementatie van dit werkproces en het systeem. De interne klanten die niet betrokken 
worden zijn medewerkers uit de discipline proces die niet in de werkgroep zitten of procesverbeteraar zijn. 
Zij worden pas tijdens de implementatiefase verzocht om volgens het nieuwe proces te gaan werken.   
 
Het werken met COMOS PT, 3D, multidisciplinair en met componentinformatie, in plaats van autocad, 2D, 
monodisciplinair en losse excellijsten, is een hele nieuwe manier van werken. Is een nieuwe manier van 
werken die efficiënter is en zorgt voor een betere kwaliteit dienstverlening en meer klanttevredenheid. Op 
deze manier wordt het proces van het ontwerpen vernieuwd doordat het reviewen mogelijk is een 3D model 
met hierin alle componenten van alle disciplines en met alle componentinformatie up to date en aanwezig. 
Dit is dus een verandering en vernieuwing in het proces van produceren van de service, ontwerpen van een 
fabriek of de aanpassing van een fabriek. Waarbij in het ontwikkelen van het proces duidelijk de fases te 
onderscheiden die horen bij een innovatieproces, zoeken, selecteren en implementeren. 
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Bijlage 3 Conceptueel model Mahmood 
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Bijlage 4 Interviewschema 
 
Thema 1 Manier van betrokkenheid 
   Betrokkenheid 
1. In welke mate was u betrokken bij het proces? (wat was uw rol in het proces, wat deed u tijdens 
het proces, wie heeft uw deelname aan het ontwikkeltraject geïnitieerd) 
2. Vanaf wanneer was u betrokken bij het ontwikkelproces? (wat gebeurde er, wat was er daarvoor al 
gebeurd) 
3. Hoe verliep het ontwikkelproces? (wie had de leiding, waar is het begonnen, wat was de 
aanleiding) 
4. Welke informatie heeft u aangeleverd? (heeft u nog meer ingeleverd) 
5. Wat is er gebeurd met de door u geleverde informatie? (Als uw info niet is gebruikt in het verdere 
ontwikkelproces, wat is daarvan de reden geweest?) 
6. Hoe heeft u uw deelname aan het proces ervaren? (waarom heeft u dat zo ervaren, wat was 
hiervoor de reden, hoe had u het liever gezien, zijn er punten voor verbetering) 
7. Voelde u zich betrokken bij het ontwikkelproces? (hoorde u bij het team, wat was uw aandeel, wat 
was uw input, hoe verliep het overleg) 
 
Thema 2 Ervaren bruikbaarheid 
8. Hoe ervaart u de bruikbaarheid van het nieuwe werkproces? (waarom) 
9. Wat is het verschil met het vorige werkproces? (hoe zag het vorige werkproces eruit, is COMOS 
PT het enige proces, waarom is COMOS niet de enige) 
10. Wat is het effect op uw werkprestaties? (is er iets veranderd, wat is er veranderd, waarom is dat 
anders) 
11. Wat is het effect van het nieuwe werkproces op de kwaliteit? (worden er minder fouten gemaakt,  
12. Wat is het effect van het nieuwe werkproces op de productiviteit? (minder re-do, betere 
communicatie andere disciplines) 
13. Wat is het effect van het nieuwe werkproces op de efficiëntie? (sneller werken, minder 
handelingen) 
 
Thema 3 Ervaren gebruiksgemak 
14. Hoe ervaart u het gebruiksgemak? (waarom, hoe komt dat) 
15. Hoe ervaart u de gebruiksvriendelijkheid van het werkproces? (waarom, hoe komt dat) 
16. Hoe ervaart u de mentale inspanning? (wat bedoelt u hiermee, waardoor komt dat) 
17. Hoe ervaart u de begeleiding bij het nieuwe werkproces? (waarom, wat is hier de reden voor) 
18. Hoe ervaart u de interactie met het nieuwe werkproces? (is de interface duidelijk, is het logisch te 
gebruiken, lijkt het op eerdere programma’s) 
19. Hoe ervaart u de begrijpbaarheid van het nieuwe werkproces? (waarom) 
20. Hoe ervaart u het leren omgaan met het nieuwe werkproces? (waarom, hoe komt dat) 
 
Thema 4 Mate van tevredenheid 
21. Wat waren uw behoeftes ten aanzien van het nieuwe proces?  
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22. Wat waren uw verwachtingen ten aanzien van het nieuwe proces? (zijn deze uitgekomen, waarom 
wel/niet) 
23. Hoe beoordeelt u het gebruik van het nieuwe systeem/proces? (waarom) 
24. Hoe staat u tegenover het nieuwe werkproces? (waarom)
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Bijlage 5 Antwoordmodel  
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Bijlage 6 Documenten documentanalyse 
De onderstaande documenten zijn gebruikt voor de documentanalyse:  
 COMOS standard database definition Requirement Specifications phase 1 
 COMOS URS Line list PED 
 COMOS URS Equipment list 
 COMOS URS Equipment classification list PED 
 Actielijst 
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Bijlage 7 Verslag proefinterview 
 
Datum: 7-11-2016 
Respondent: 0 
Functie: Process Engineer / Gebruiker Comos PT 
 
Van de mensen die betrokken zijn geweest bij de innovatie is niet iedereen meer werkzaam bij Incognito. Dit resulteert in zes 
beschikbare respondenten. Om de groep niet kleiner te maken is ervoor gekozen om het testinterview te houden met een 
gebruiker van COMOS PT. De verwachting was dat Robin voldoende bekend was met innovatieproces om de vragen te 
kunnen testen.  Hij werkt 8 jaar bij Incognito en is dus vanaf het begin van het innovatieproces werkzaam bij Incognito en is 
een directe collega van twee personen die betrokken zijn geweest bij de innovatie. 
 
Inhoudelijk 
Het interview moet informatie opleveren waarmee de centrale vraag, proposities en subvragen beantwoord kunnen worden. 
Tijdens het proefinterview is gebleken dat veel vragen die omschreven staan neigen naar dezelfde antwoorden. De vragen 
staan sterk met elkaar in verband. Door de eerste vraag te beantwoorden werd ook meteen informatie bekend voor vragen 
die pas later aan bod kwamen. Tijdens het interview was Robin nog wel erg geneigd om inhoudeli jk op het systeem in te 
gaan. Terwijl voor het onderzoek ook de informatie over het proces er omheen belangrijk is. Het is dus belangrijk om zelf de 
focus te houden op het informatiedoel en te blijven vragen over het proces.  
 
De vragen ten aanzien van het innovatieproces waren lastiger te testen omdat Robin zelf pas vanaf de implementatiefase 
betrokken is. Dit kan ook een verklaring geven voor de neiging om inhoudelijk op het systeem in te gaan. Vanuit zijn 
antwoorden is te achterhalen dat de andere gebruikers, als voorbeeld een collega wel vroegtijdig betrokken zijn geweest en 
actief. Die collega heeft namelijk de training verzorgd voor de Process engineers tijdens de implementatiefase. Robin kon 
een specifiek verwachting benoemen (het niet meer handmatig controleren van tie-ins) en dit was uitgekomen. Hij gaf daarbij 
aan dat hij het systeem niet erg gebruiksvriendelijk vond, maar dat hij er zeker een meerwaarde in zag wanneer het systeem 
gecombineerd met andere disciplines gebruikt zou worden. Voor alleen de discipline Process vond hij de meerwaarde 
tegenvallen. De vragen ten aanzien van gebruiksgemak en bruikbaarheid leveren de gewenste informatie op. De kwaliteit is 
nog moeilijk in te schatten, efficiëntie afhankelijk van project en productiviteit idem. Het proces kost meer mentale 
inspanning, is onlogisch opgebouwd en niet gebruiksvriendelijk.  
 
De interviewvragen leverde weinig tot geen informatie op over hoe Robin zich betrokken voelt bij het ontwikkelproces. Dit 
kan twee oorzaken hebben, de eerste omdat hij hier weinig betrokkenheid bij had of omdat de vragen hier niet diep genoeg 
op ingingen. Naar verwachting heeft het te maken met de eerste oorzaak. Er staan vragen in die ingaan op het punt 
betrokkenheid, maar deze zijn tijdens het interview niet sterk uitgediept omdat Robin aangaf pas later bij het innovatieproces 
betrokken te zijn geweest.  
 
Interviewtechnieken 
Ten aanzien van de interviewtechnieken kwamen de volgende verbeterpunten naar voor: 
 Objectieve vragen blijven stellen ook bij het doorvragen.  
 Rustig blijven en iemand de tijd geven om na te denken en te antwoorden. 
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 Terug blijven komen op het proces en de ervaringen met het proces. Proberen te voorkomen dat het gesprek teveel 
inhoudelijk over het systeem gaat. 
 
Aanpassingen 
Belangrijke aanpassingen zijn de verbeterpunten die genoemd zijn onder interviewtechnieken. Dit zal zeker meegenomen 
worden in volgende interviews. De vraag wat de gevoelens zijn ten aanzien van het proces is eruit gehaald. Er is voor 
gekozen om de vragen die redelijk dezelfde antwoorden genereren er toch in te laten omdat de mogelijkheid biedt om nog 
een keer op het onderwerp in te gaan en misschien vanuit een andere invalshoek extra informatie te krijgen. Het informatie 
te kort voor het beantwoorden van de vraag of gebruikers zich betrokken voelden bij het innovatieproces ligt naar 
verwachting aan de achtergrond van de geïnterviewde. Dit zal nogmaals geëvalueerd worden nadat het eerste interview is 
uitgevoerd. Aan de interviewvragen zijn opties toegevoegd voor het doorvragen als geheugensteuntje tijdens het 
interviewen. Dit zou eraan moeten bijdragen dat het interview nog meer diepgang krijgt.  
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Bijlage 8 Transcripties 
Transcript interview respondent 1  
8 november 2016 
 
I = interviewer 
R = respondent 
 
Codering 
Voor het coderen zal gebruik gemaakt worden van kleuren. Iedere subvraag krijgt zijn eigen kleur volgens onderstaand 
schema. Door middel van opmerkingen is het mogelijk om extra informatie toe te voegen zoals gevoelens. Eventuele 
dimensies en indicatoren kunnen vermeldt worden in de opmerkingen en worden geel gearceerd.  
Fase betrokkenheid = geel 
Actief/ passief betrokken = groen 
Voelen betrokken = licht blauw 
Bruikbaarheid = paars 
Gebruiksgemak = blauw 
Tevredenheid = rood 
 
I: altijd leuk als je iets van iemand anders leent. Kijk hij doet het. Leuk als je iets van iemand anders leent. Misschien goed 
om, ik had mijn stukje verteld, misschien goed om ook een stukje achtergrond van jou te vertellen 
 
R:. Ik ben nog steeds Process technoloog maar. Ik heb uh, ik ben 3,5 jaar naar Oman geweest. Ik ben er even tussenuit 
geweest. Ik heb daar vrij weinig in comos kunnen doen. In het begin heb ik nog even geprobeerd of ik comos kon 
introduceren, maar het bleek al snel dat als de klant daar niet direct voor betaald dat het geen uh. Dat het niet haalbaar was. 
 
I: oké dus echt iets wat alleen binnen Incognito Nederland gerealiseerd is.  
 
R: In principe kunnen we het ook buiten uh, kunnen we het volgens mij ook wel. Ah ik weet niet hoe we dat licentie technisch 
geregeld is. In principe zou het wel moeten kunnen, misschien wel een extra licentie bij, maar de server staat bij zzz he dus 
uh die kan overal benaderd worden. Het kan zijn dat dat de licentie zegt het mag alleen maar voor Europa. Maar dan zal er 
gewoon een licentie bijgekocht moeten worden. Het is wel dat uh andere kantoren het uiteindelijk ook gaan gebruiken. Hoe 
ver dat nu is en uh ja. 
 
I: laten staan, oke 
 
R: Ja 
 
I: jij bent dus wel vanaf begin af aan betrokken bij het in Nederland om het geïmplementeerd te krijgen? 
 
R. Nah sss. Voor mijn tijd was uh ja waren ze al begonnen. 
 
I: Wie zijn daar mee begonnen, weet je dat. ‘ 
Opmerking [A1]: Voor deze tijd al 
bezig met comos 
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R: uh nou. Pa. die heeft lange tijd voor Incognito gewerkt en is nog een keer terug uh teruggekomen. En dus uh ja die is 
definitief weg. Geloof niet dat ze nu nog komt. En de tweede keer dat ze terugkwam was ze al niet meer met comos 
betrokken. Zij heeft het toen als kartrekker geprobeerd, maar was op een gegeven moment gestopt. 
 
I: oke en wie waren daar verder bij betrokken? 
 
R: uhhh, ja comos noemde we haar. Zij heeft een tijdje de kar getrokken. Op dit moment is het een andere collega. 
 
I: Hmmm die naam had ik inderdaad al wel voorbij horen komen en had ik veel voorbij horen komen.  
 
R: Ja ja vanuit zijn rol als procesverbeteraar was hij daarbij betrokken. Maar echt de de inhoudelijke kennis geloof ik niet.  
 
I: Oke nou goed uh, ik ga het nog zien. Ik heb volgende week met hem nog een interview gepland.  
 
R: Ja 
 
I: Ben benieuwd wat daar nog uitkomt aan informatie. He uh ik zou graag willen beginnen met de eerste interviewvragen.  
 
R: zeg het maar 
 
I: uhhhhh eigenlijk  mijn eerste vraag, in welke mate was jij betrokken bij het proces? Dus bij dat ontwikkelproces. 
 
R: Ja dat was wel ja uh vooral uitvoerend bezig geweest. Dus als dingen gemaakt en geprogrammeerd moeten worden in 
comos dan uh. Omdat ik dat vaker gedaan heb uh.  
 
I: heb je dit al eerder ergens anders gedaan dan? 
 
R: uh programmeren heb ik meer gedaan ook voor de Process toolbox. Heb ik uh wat een veel gebruikte tool is binnen 
Process ja. 
 
I: Ben jij echt betrokken geweest bij de selectie van comos. Dus je hebt natuurlijk verschillende manieren om ergens te 
komen dat kan met comos, maar er zijn waarschijnlijk ook andere programma’s die daarbij kunnen ondersteunen. 
 
R: Daar ben ik niet bij betrokken geweest. <stilte> omdat ik op een gegeven moment comos ervaring heb he begin je met 
werken ermee ja dan is het vanzelfsprekend dat als het dan verder gaat dat je daar ook weer bij betrokken wordt. 
 
I: Dat is makkelijk 
 
R: Ja ook wel momenten dat ik heb gedacht moet ut ja. Moet het wel. Ja moeten we dit wel doen. Kijk ja toen ik in Oman zat 
ja heb ik geprobeerd om mensen over te halen om uh ja op een slimme manier te tekenen in het pakket maar. Ja daar heb 
je goeie nog goedkopere arbeid dan duhhhh, tekenen in autocad ja dat gaat daar. Ja dat gaat zo makkelijk dat uh ja. En ze 
willen gewoon niet investeren daar. Dus uh. 
Opmerking [A2]: Project is al veel 
eerder gestart, deze mensen zijn uit 
dienst.  
Opmerking [A3]: Fase 2 
Opmerking [A4]: Betrokken na fase 2 
Opmerking [A5]: Vanaf fase 3 de 
implementatiefase 
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I: Waarom heb je gedacht joh moeten we dit wel doen? 
 
R: Nou je komt heel veel dingen tegen die je uh die problemen geven. Het begint met een set symbolen die je uh nodig hebt 
om te tekenen nodig hebt om te tekenen. Klanten hebben altijd uh hun eigen symbolen die je er dan in moet zetten. De de ja 
het importeren naar autocad, het kan. Maar daar is ook het meeste mee gezegd. Sinds de laatste twee jaar ben ik ook op de 
hoogte en weet ik ook dat je het kan inrichten dat dat het ja dat het beter kan. Dat je in autocad ook in meerdere lagen kan 
exporteren en ja dat je een beetje kan sturen. Naar naar wat de klant graag wil. 
 
I: maar je wordt nog een autocad expert zo. 
 
R: oh nee dat laat ik anderen over. 
 
I: oke  
 
R: maar heel veel problemen kom je tegen en het begint bij dat dat we dat Incognito niet weet uh hoe ze het graag willen. 
Dus het zou heel makkelijk zijn als als Incognito zou zeggen dit en dit en dit willen precies voer het precies zo uit. Maar je 
hebt altijd nog discussie van moet we dit dan niet gaan doen. Moeten we dat niet gaan doen ja. 
 
I: aan wat voor een eisen denk je nou? Zijn dat echt eisen ten aanzien van het pakket of eisen ten aanzien van de manier 
van gebruiken? 
 
R: ja de manier van van ja de manier van hoe je het gebruikt. Bijvoorbeeld welke symbolen wil je. Hoehoehoe teken je een 
P&ID. De laatste tijd ben ik betrokken bij bij uh bij het ontwikkelen van datasheets. Der worden een aantal datasheets als 
voorbeeld genomen maar ja die zijn ook eigenlijk niet af. Dus ja. In comos heb je heel veel attributen een datasheet moet 
een bepaald aantal velden komen. In de lijsten heb je velden nodig. Die moeten allemaal van te voren gemaakt worden 
voordat je iets kunt. Eerst moet je de velden maken voordat je ze op een datasheet of op een lijst kan zetten. Ja er zijn 
zoveel verschillende attributen die je dan. Soms lijken ze op elkaar. 
 
I: proef ik hierbij ook dat we de, we hebben natuurlijk verschillende vestigingen in Nederland. Dat hierbij anders gewerkt 
wordt? 
 
R: overal wordt anders gewerkt. Laatst had ik een discussie over het uh over die export naar autocad en ja. Want ze zijn uh, 
ja er komt een nieuwe versie van autocad en dan hebben ze nieuwe toolbars nodig. En dan uh en de toolbar ja met een 
toolbar kun je makkelijk symbolen tekenen. Ja dat is dat blijkt ook nog ieder kantoor gebruikt weer andere toolbars. En uhm 
manieren om iets te tekenen. Ja dus uh ja als je dus als kantoor al niet weet hoe je iets wil tekenen hoe kun je dan ja hoe 
kun je dan verwachten dat je vanuit comos het goed gaat exporteren. Ja als dat nog niet eens duidelijk is hoe wil je dat dan 
uh ja. Ja in comos is de manier van werken weer heel anders want uh ja de de de engineer is eigenlijk al aan het tekenen 
terwijl hij aan het denken is. Uh ja terwijl van vanuit een PFD ga je uiteindelijk een P&ID tekenen. Ja <stil> ja hoe hoe hoe je 
dat uh ja uh gaat doen. Misschien dat andere daar andere daar anders over denken. Er staat vast wel iets op papier. Ja.   
 
I: dus je hebt er nog niet heel veel vertrouwen in? 
Opmerking [A6]: Problemen 
ontwikkelproces invloed op 
gebruiksgemak en bruikbaarheid. 
Opmerking [A7]: Geen consistentie 
in werkwijze binnen het bedrijf 
Kwaliteit 
Opmerking [A8]: Stukje onvrede over 
het ontwikkeltraject 
Opmerking [A9]: Werkwijze niet 
gedefinieerd 
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R: nee uh ik denk wel dat als je op een groot project komt uh heel veel dingen kan je oplossen terwijl je uh terwijl je bezig 
bent. Kijk ja de projectmanagers vinden dat 
 
I: geweldig 
 
R: nee die vinden dat niks. Dat dat die weten van te voren niet, die kunnen niet van te voren inschatten hoeveel tijd dat het 
gaat kosten. En die ik van dat ook lastig om in te schatten. Je weet niet wat je allemaal tegen gaat komen. Alles is op te 
lossen alleen je weet niet hoelang duurt dat. Ik denk dat je gewoon moet beginnen dan komt het vanzelf dan kom je dingen 
tegen die ja. 
 
I: je bedoelt nu over hoe comos werkt bedoel je? 
 
R: Ja en hoe we met comos gaan werken. Ik heb dan de pech dat ik uit een vestiging kom waar vrij weinig met comos 
gewerkt wordt. Er is een keer een project geweest terwijl dat ik, toen was ik net in het buitenland. En dat is dus goed uh 
goed mis gegaan. Het was een groot project het xxx project. Het was min of meer toegezegd van ah dat kunnen we ook wel 
in comos doen. Uh ja we beginnen er wel aan. Er is ja er is geen rekening mee gehouden dat je dingen moet inrichten. Ennn 
dat je als van tevoren niet precies vast staat wat je precies wil en dan ook nog eens uh het kost tijd als je het al wel zou 
weten uhh ja in structuur in te brengen in comos. Ja achteraf dingen recht breien ja dat ja op zich kan dat ook wel alleen ja 
alleen kost dat heel veel effort. Het is beter om het vanaf het begin echt goed te doen. Precies ja dus die, dus eigenlijk ja  
daar is het een beetje misgelopen. Dus voordat er denk ik in het zuiden weer, voordat we weer iets in comos gaan doen. 
Voordat we weer een groot project in comos gaan doen zal nog wel even duren. Eerst zal het met kleine projecten bewezen 
moeten worden of in andere vestigingen. En dan komen we bij de kleine projecten. Bij een klein project loont het uhh nou ja 
loont het niet zo om uh comos te gebruiken.  
 
I: want? 
 
R: je moet eigenlijk precies hetzelfde doen voor een groot project, symbolen moet je aanmaken, structuur moet je 
aanmaken. Uiteindelijk ga je lijst lijsten maar uiteindelijk heb je misschien twee P&ID’s die lijst had je ook in excel kunnen 
maken dat was veel uh, dat was natuurlijk veel sneller. Dat ja voordat het. 
 
I: er zijn natuurlijk nog eventuele andere voordelen kan ik me voorstellen. Comos is niet alleen omdat het dan sneller is bij 
een groot project. Zijn er dan nog meer voordelen? 
 
R: ja in principe uniform tekenen steeds op dezelfde manier. Wat eigenlijk ook in autocad zou moeten. Je gebruikt dezelfde 
symbolen je hebt al, je hebt de templates heb je al klaar. Die hoe je niet over na te denken. Degene die er mee werkt hoeft 
daar niet over na te denken. Het moet natuurlijk wel van te voren moet dat ingericht zijn. Als jij, we hebben nu lijsten uh 
gemaakt. Pijplijsten, apparatenlijsten als je dat kijk, als het er eenmaal is he dan is het eigenlijk alleen maar uh een uh een 
uh plaatje Incognito logo of het logo van de klant dat kan er dan in. Ja over een tec-nummer ja daar  kan je lang over uh. Dat 
kan anders zijn, maar als je dat een keer weet. Die klant heeft tec-nummer zo opgebouwd dan bereidt je dat voor. Dan uh ja 
dan kun je aan de slag. He en de datasheets he we hebben nu de belangrijkste datasheets zo goed als af. Dus 90% van de 
da da datasheets die je normaal gesproken zou gaan gebruiken in een project die zitten er wel in en we hebben ook met de 
manier waarop datasheets gemaakt worden ja dat hebben we eenvoudiger eenvoudiger gemaakt. Als als de attributen he 
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die je nodig hebt als die aanwezig zijn dan is het helemaal een fluitje van en cent. Dan kan de administrator heel snel een 
datasheet wijzigen of maken. Dat is wel een voordeel ja. Dat is wel iets ja een stuk verbeterd ten opzichte van wat het ooit 
was.  
 
I: en heeft dit nog voordelen voor je kwaliteit? 
 
R: uh kan voordelen hebben, maar  
 
I: het kan? 
 
R: het het heeft, ja het heeft voordelen want je. Kijk als je op een punt iets wijzigt is het direct op alle andere deliverables  is 
het ook uh. Is het ook ja doorgevoerd. Dus de kans ja de kans dat je iets vergeet he dat uh. Bij een tekening kun je het 
opmerken, maar dan moet de tekenaar het ook precies zo interpreteren. De kans dat je bij een groot aantal P&ID’s dat je het 
tec-nummer een keer mist. Die zit er wel in he. Het voordeel is dat uh bij comos heb je dat niet. En heb je ook uh. Kijk als je 
als je als je. Op grote schaal he dingen  moet aanpassen in lijsten ja dat gaat ja dat gaat veel sneller dan dat in autocad zou 
willen. En een tekenaar ja die moet echt iedereen tekening langs. Terwijl bij comos verander je ja als je een tec-naam tec-
naam hebt of op een ander manier zou willen veranderen of je krijgt een nieuwe tec-naam dan hoef je verder niet meer die 
tekening te openen. Het is overal al uh doorgevoerd.  
 
I: dat klinkt inderdaad wel makkelijk. 
 
R: dat is het ook, het is wel makkelijker. 
 
I: natuurlijk alles heeft voordelen, maar er zitten misschien ook wel nadelen aan? 
 
R: het kost uiteindelijk ook tijd ja uhm. Het meeste tijd zit hem in het voorbereiden. Het inrichten van een project. Als je als 
alles uh als uh als alles duidelijk is. Met welke symbolen je gaat tekenen hoe je hoe je hoe je tekent uhh. Welke deliverables 
je hebt he en welke lijsten je hebt. Je gaat maken de templates kun je van te voren van te voren maken. En als dat er 
allemaal is dan is het tekenen zelf dat valt dan uh dat stelt dan weinig meer voor.  
 
I: heb je het idee dat dit nog in de toekomst gaat veranderen? Je zegt al we zijn wat zoekende van nou hoe gaan we 
 
R: Nou kijk we er zijn gewoon heel veel dingen die gelijktijdig aangepakt moeten worden. Dus ja wij hebben ik ben van 
Process he. Wij staan daar vooraan in wij hebben hebben uh. Ja wij zijn er het langste mee aan het werk. Dus dus voor voor 
Process zal. Hebben we wel een beeld wat er precies allemaal in moeten zitten. Instrumentatie is er is er, die zijn volop 
bezig. Uh mechanical ja mechanical wordt dan gezien he als uh een beetje samen met uh met Process he. Vooral omdat we 
de P&ID is die die die wat eigenlijk een deliverabel van mechanical is. Dat dat dat pakt Process dan op. Uh ja die kijk  wij 
hebben nu met onze datasheets hebben we mechanical er al bij betrokken. Dus we hebben overeenstemming van ja uh dat 
willen we bijvoorbeeld in die datasheets hebben. Dus dat zie ik uh ja daar hebben we voorlopig even geen discussie over. 
Uh ja ik heb niet echt ja. Pas als pas al we ze er echt bij gaan betrekken en mechanical er echt mee gaat werken. Ik geloof 
niet dat dat nu al veel plaatsvindt. Als mechanical ermee aan de slag is dan komen komen er misschien nog meer dingen die 
erbij moeten.  
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I: heb je het idee dat he het feit dat je multidisciplinaire in een programma tussenhaakjes kan werken dat dat nog voordelen 
oplevert? 
 
R: jazeker. Dat heeft zeker zijn voordelen ja ja.  
 
I: is het daardoor, heeft het daardoor ook nog kwaliteitsvoordelen of efficiëntievoordelen of productiviteitsvoordelen? 
 
R: In principe zie ja. Het hangt een beetje af van hoe je, hoe je het inricht. He in comos heb je verschillende werklagen per 
per uh. In het ideale geval zou je zo snel mogelijk allemaal in dezelfde laag uh kijken. Dan zie direct van elkaar de, wat de 
ander gedaan heeft. Dat heeft uh uh wel flink groot voordeel. Dat uh ja maar alleen als het ja als je in dezelfde  laag werkt. 
Ja je kan nog steeds niet de structuur hoe we daar in gaan werken. Ik weet wel dat andere collega’s, die bijvoorbeeld. Die 
die heeft bijvoorbeeld wel meer ideeën. Wat die daar ja en ik dat een collega die heeft ook wel meer uh meer projecten 
gedaan dus de structuur uh ja die wordt wel steeds duidelijker maar ja. Hij ligt nog niet vast hoe we het graag zouden willen. 
We hebben het wel op onze lijst staan. Alleen het staat niet bovenaan we moeten eerst ja alle instrumentaties is belangrijk 
die moeten we eerst hebben. En we hebben nog een lijst met items die die de procesverbeteraargroep heeft gezegd, die 
moet je eerst op orde hebben. Die die ja die wordt nu gedaan door een externe partij.  
 
I: ja maar er ligt dus eigenlijk nog steeds geen werkproces vast? We hebben wel comos maar hoe wij daar met zijn allen 
mee moeten werken, wat de stappen zijn en hoe zo’n proces eruit ziet? 
 
R: ja dat zit eh. echt op papier staat het volgens mij nog niet nee. Het zit wel in ja. Het zit wel in het hoofd van een aantal 
collega’s al wat uh wat ja. 
 
I: maar het is dus gaandeweg tijdens het doen is dat tot stand gekomen. Er is niet vooraf al helemaal over nagedacht. 
 
R: nee  
 
I: zijn er vooraf bijvoorbeeld duidelijke wensen of eisen geformuleerd. Waarin, we hebben hiervoor waarschijnlijk gekozen 
met een reden. We zijn met een reden comos gaan gebruiken.  
 
R: ja ik ben er niet bij betrokken uh. 
 
I: dus je weet niet wat de aanleiding er van is? 
 
R: dat je dat je he ja de achterliggende database, data consistentie. Op een plek wijzig je iets en dat wordt dan overal 
aangepast. Dat heeft een groot voordeel je kan met meerdere disciplines kan kan je er in werken. In principe alle disciplines 
kunnen erin kunnen erin werken. Er is een centrale plek van data. Revisiebeheer zit er ook zit er ook in. Het is het is, je hebt 
aan mij ook de verkeerde ik heb heel veel ervaring in in dingen uh programmeren en het maken van dat moet dat gaan we 
doen. Ik heb weinig ervaring in het uh uh projecten doen in comos. Ik heb een aantal projecten uh nee in het begin in 2009 
heb ik nog wel uh ja er projecten mee gedaan. Dat was voor een klant op zich wel een makkelijke klant. Die had zelf geen 
standaarden die kon je eigenlijk uh eigenlijk alles doen. Helaas zijn de meeste klanten niet zo ja dus. 
 
I: die zijn wel redelijk duidelijk in wat ze toch al hebben en uh. 
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R: ja  
 
I: maar goed het gaat mij natuurlijk ook meer om ja hoe is dat nou gegaan he? Joh je hebt ergens bedacht dat je met comos 
wil gaan werken, waarom dan, hoe is dat tot stand gekomen. Eigenlijk ook een beetje van joh nu werken we er mee, wat is 
dan een beetje die ervaring ermee. Dus inderdaad Vaak heb je wel een verwachting van een nieuw pr systeem of een 
nieuwe proces.  
 
R: Ik hoor natuurlijk ook heel veel van collega’s die uh  die hebben de verwachtingen van uh die bijvoorbeeld he. Comos 
werkt met objecten he een object heeft een heeft en attribuut heeft een eigenschap en een object die er naast zit zou je 
verwachten heeft dezelfde lijst met eigenschappen. Als er ergens een eigenschap wijzigt dat dat dat wat op de plek ernaast 
zit ook automatisch mee wijzigt. Het kan het kan allemaal, maar het zit er niet standaard in.  
 
I: zit dat niet standaard in comos. 
 
R: dat zit dat zit daar hebben we weer tabellen voor die aan mekaar linken dat is dat kost nog wel uh even tijd om dat in te 
richten. heeft dat uh heeft dat grotendeels al ingericht. Maar die stap moeten we ook nog zetten bij uh. Ja bij de Incognito 
database. En ik ja, kijk. Als je precies daar een plan in hebt ja wat wil je. Maar goed dat kan ook nog wel eens problemen 
opleveren. Zo hoor ik dus bij het xxx project wat er mis is gelopen. Dat er op een gegeven moment een utility leiding die 
ergens op aangesloten zit, dat die dan de eigenschappen krijgt van de hoofdleiding. Wat wat gewoon ja wat gewoon niet 
had gemoeten. Ja als je dat verkeerd ja programmeert dan kan dat grote gevolgen hebben <lach>. 
 
I: ja dat snap ik. 
 
R: of die diameters. Een leiding kan bestaan uit verschillende diameters. Welk is nou bepalend.  
 
I: ja klopt dat is aan de ene kant leuk als je alles verbind. Maar dan moet je wel zorgen dat de verbindingen kloppen in je 
systeem. 
 
R: kijk en ik uh ik uh ik zie dan wij hebben uh ja ieder maand hebben we overleg en dan zitten we vaak uh bij elkaar en dan 
zie ik van anderen wat dan zie ik van een collega wat ie doet. Die laat dan dingen zien op zijn project. Maar ja kijk ja een 
collega moet er tijd voor krijgen om dat ik in de in de Incognito database te kunnen zetten. Uh ja ik denk dat als wij dat met 
weinig werkervaring in comos dat moeten bedenken en dat zou uit het niets. Dat uh ja <lach> ja ik zou niet weten niet weten 
waar ik moet beginnen. Dus uh. 
 
I: Nee toch nog wel lastig dus ook qua gebruik. 
 
R: nee lastig voor het inrichten. 
 
I: jaa 
 
R: dat is nog steeds inrichten.  Als gebruiker denk ik heb je alleen maar voordelen. Het is voor jou ingericht en jij hoeft alleen 
maar ja uh. In principe moet het wel zo in te richten zijn dat ja dat ja de gebruiker weinig fouten, weinig verkeerd kan doen. Ik 
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denk de de kale database van comos daar zit het zeker niet in uhhh inmiddels hebben we wel werklagen. De werklagen voor 
xxx. Waar het dan wel in zit. Maar ja er zit nog wel tijd in. 
 
I: als je nou inderdaad kijkt vanuit de gebruiker. Heb je het idee dat het programma echt gebruiksvriendelijk is?  
 
R: het is gebruiksvriendelijk als je het een Process technoloog vraagt ja. Voor een tekenaar die heeft natuurlijk die is 
natuurlijk gewend om te tekenen en die zal dan he waarom kan ik dat niet uh. In autocad was dat gewoon een lijntje. Maar 
uhm ja bij een slim object kan kan je dat als het goed is niet. Dan moet die administrator dat voor jou doen. Of je hebt de 
kans dat, je kan het wel doen maar dan dan als er een volgend object komt. Ja dan waar je dat zelfde voor moet doen. Ja 
dan ben je niet slim bezig. 
 
I: Oké is het programma makkelijk te leren?  
 
R: ja dat denk ik wel. 
 
I: Voor gebruikers is het makkelijk te leren. Uhm hebben jullie ook echt begeleiding gehad? 
 
R: in het begin in het begin heb ik uh een aantal cursussen gedaan. Door comos uh door siemens. Ja ik weet niet of het toen 
al siemens heette over comos gegeven. Dat duurt dan een aantal dagen. We hebben ze nog steeds staan de handouts die 
dan doorgewerkt worden.  
 
I: heb je als gebruiker of als administrator 
 
R: als administrator. Als gebruiker daar moeten we inderdaad ook nog instructies voor uh voor voor maken. Ik heb ook 
gezegd, ik denk dat het het makkelijkste is om daar gewoon video voor te maken. Laat laat een aantal dingen zien en laat de 
gebruiker het nadoen en en uh ja al doende leer leer je het. Het is niet dat het heel moeilijk is. Het is alleen wel zo, vanuit 
ons als wij die handleiding. Als wij dat moeten maken, het is lastig om wat wat die ander kan he. 
 
I: wat de vragen worden inderdaad ja. 
 
R: wat de gebruiker allemaal kan doen he. Ja. Maar ik denk dat iemand die uh die een beetje ja affiniteit heeft met ja. Die 
een beetje affiniteit heeft met software die die die die pikt het zo op. Als iemand totaal niet met een computer kan werken 
dan ja ja dan gaat het denk ik met comos ook niet werken.  
 
I: zijn het nog een beetje, is het nog een beetje vergelijkbaar met andere programma’s. Dus je bent al heel erg bekend met 
autocad, lijkt dit er dan een beetje op qua interface, is het dan makkelijk over te nemen? Of is het echt helemaal opnieuw 
opgebouwd met compleet andere werkwijzes? 
 
R: het is wel totaal anders dan autocad. Uh in autocad heb je ook verschillende manieren om te werken. Als we dat als 
Incognito goed hadden gehad he met menuutjes, met symbolen die je erin sleept. Dan dan dan  ja maar als je dat niet hebt 
en je tekent alleen maar. Dat dat dat alleen maar tekenen dat tekenen van een lijn bijvoorbeeld is al not done dat dat 
<lacht>. 
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I: moet toch echt op een andere manier gaan werken? 
 
R: Ja het is echt van vanuit vanuit een structuur een database structuur. Ergens heb je een object staan die structuur en dat 
is het belangrijkste waar eigenlijk alles aanhangt. Die tekening he die die die je haalt iets uit die structuur en zet het op  die 
tekening en dat gaat heel makkelijk. Je pakt iets vast, je zet het op de tekening en het staat er. Ja van te voren is dat 
bepaald hoe dat het eruit gaat zien.  
 
I: ja, het  klinkt heel makkelijk zo inderdaad moet ik zeggen maar goed. 
 
R: er zijn inderdaad ook wel filmje van te zien he.  
 
I: oké straks toch nog maar eens op Youtube kijken. Heb je het idee dat het systeem meer denkwerk kost. Dus dat het meer 
mentale inspanning kost om in comos te werken dan ten opzichte van autocad? 
 
R: <twijfel> ja jaja uh ja je moet er wel bij nadenken. Je hebt ook tekenaars die die echt gewoon alleen een tekening zien en 
die zien die kleurtjes. Ik moet dat tekenen ja he verstand op nul en gewoon tekenen. Ja dat dat dat ja dat is der niet bij nee. 
Je moet wel iets meer uh ja dat is ook alleen maar goed. Als ik een tekenaar uh als ik een tekenaar heb die niet weet wat ie 
aan het tekenen is dan uh ja kan hij nog zo goed zijn best doen uh maar ja. Dat heb ik in Oman ook gezien dat ik gewoon 
een Engelse tekst opschreef, maar ze kunnen niet zo goed Engels. Dus dat zegde ze niks dus ze typte gewoon in wat ik he 
<grinnik> als het handschrift he. Ik heb niet zo’n heel duidelijk handschrift als ze iets als ze iets niet kunnen lezen dan s taat. 
Ja die typen ze gewoon lekker door <lach>.  
 
I: oké, dan krijg je wel hele leuke teksten waarschijnlijk.  
 
R: ja ja. 
 
I: dus jij vindt het eigenlijk een voordeel dat 
 
R: ja maar ik geloof niet dat tekenaars hier tekenaars hier hier weten doorgaans wel wat ze aan het doen zijn. dus ja.  
 
I: maar je vindt het wel prettig als mensen toch zelf ook moeten denken.  
 
R: ja ja want dan kunnen we het ook gewoon uh. Letterlijk was het daar in Oman zo dat huisvrouwen met een diploma dat ze 
in autocad kunnen tekenen laten we het vertekenen.  
 
I: kan het me wel voorstellen dat het wel hele grappige uh. Ja. Uhm voor de verder begeleiding tijdens de. Voor de gebruiker 
is het zo meteen nieuw. Die gaan daarmee aan de slag en die krijgen eventueel een filmpje. Hoe is de verdere begeleiding 
daarbij? Hebben ze gewoon standaard een aanspreekpunt of hoe moet ik dat zien? 
 
R: uhhh ik geloof volgens mij dat we dat nog net helemaal ingericht hebben. Als je met die collega praat die denkt daar wat 
meer over na in grote lijnen over over na. Uh he kijk eigenlijk moet het he moet het zo zijn als ze ze ze  echt vragen hebben  
dat dat dat dat de administrators he. Eerste een lokale gebruiker een gebruiker die hier iets meer van weet. Lokaal is het 
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natuurlijk veel makkelijker om uh om uh even bij te springen. Maar als er dan wensen zijn he, dus dingen die aangepast 
moeten worden dan sturen we dat door. En uh ja? 
 
I: is dus nog mogelijk om uh. Stel ik ben een gebruiker en ik wil toch het knopje iets meer naar rechts of iets meer naar links 
bij wijze van spreken dat kan ik dan gewoon doorgeven. Van joh ik zou het prettig vinden dat. En dan wordt er gekeken wat 
ermee gebeurt. Wordt er dan nog wat mee gedaan? 
 
R: ja we hebben nu nog niet het systeem opgezet wat ICT bijvoorbeeld heeft met met met je maakt een call aan en uh 
prioriteit en het wordt automatisch doorverwezen. Uh ja dat dat kunnen we nog iets verbeteren. Volgens mij gaat het nu, we 
hebben het al wel het gaat nu allemaal via krijgt nu iets meer inzicht erin die stuurt het dan door ja naar ons. Dus ja als hij ja 
als hij weet dat ik er tijd voor heb dan stuurt hij dingen door.  
 
I: maar de gebruiker heeft dus wel de mogelijkheid om input te leveren.  
 
R: jaja mmhmmm ja. Niet alleen he maar iiiik denk dat we he ja al doende dat we dat we ja dat we het werkproces gaan 
verbeteren en dat we gaan leren en dat er dingen anders moeten. Ja zeker en ja dat moeten we zeker doen.  
 
I: in je bent natuurlijk zelf dan betrokken geweest bij het voortraject. Wat is jou input daarin geweest? 
 
R: Ik ben ja vooral het uitvoerende van je er moeten datasheets komen ga maar aan de slag. Ga maar datasheets maken. 
Of de de de lijsten om een onderdeel van de leidinglijsten en de apparaatlijsten te kunnen maken heb je je heb je heb je de 
attributen nodig. Die bij de bij de objecten gezet worden. Da daar ben ik bij betrokken geweest. Uh ja ik heb uh wat slimme 
dingetjes voor de voor bijvoorbeeld notes he op een P&ID moet je bijvoorbeeld een note kunnen zetten en die moet ergens 
in een lijst terecht komen. Daar was dan daar was dan niks voor. Dan moeten we denken hoe gaan we hoe willen we dat. Ja 
dat heb ik dat heb ik meegemaakt. P&ID kader ja dat is tegenwoordig ook heel slim uh slim gemaakt.   
 
I: hoe heb je het gevoel dat jou input gebruikt is? 
 
R: Oh dit is, dat wordt gebruikt ja. Ik heb eigenlijk weinig gemaakt die der niet uh die er niet nog steeds in zitten.  
 
I: heb je ook echt het gevoel dat je betrokken was bij het proces? 
 
R: ja ja niet nie uh ja ik ben. Sinds ik terug ben uit Oman ben ik steeds bezig geweest. In het begin even heel veel voor de 
ontwikkeling. We komen maandelijks bij elkaar dat dat dat is eigenlijk sindsdien geweest. Nu bij de implementatie ben ik er 
iets meer bij betrokken geweest heb ik echt wat kunnen doen. Maar echt het ja uh. Welke kant we ingaan he. We hebben 
het gehad over het werkproces. Ja uh daar ben ik weinig bij betrokken. Maar ik weet niet of dat of dat moet. Ja dat dat hoor 
zoals we dat doen. Ja dat hoort eigenlijk bij de procesverbeteraargroep. 
 
I: wordt het ook vanuit de procesverbeteraargroep opgepakt? Heb je dat gevoel ook dat dat gebeurt? 
 
R: ja de de de de ja de procesverbeteraargroep heeft aangegeven die datasheets moeten er in komen. De 
procesverbeteraargroep heeft aangegeven die die zaken moeten gedaan worden voordat we er echt mee met comos 
kunnen gaan werken. Dus ja. Het is een beetje af en toe dan heb je die procesverbeteraargroep die die die wil iets he. Of die 
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vindt dit belangrijk als gebruiker, ik ben dan niet echt gebruiker maar ik weet dan wel iets meer hoe comos werkt. De 
prioriteit ja die zien wij dan soms toch wel anders. he want ja soms, het is misschien omdat ze het niet weten of omdat ze ja  
het ontbreekt een beetje aan gebruikservaring bij een procesverbeteraargroep. Maar goed dat is zelfs bij mij al. 
 
I: ja maar toch wel echt tijd nodig om het te leren kennen. 
 
R: ja tijd nodig om het goed ja goed uh goed ja te kunnen overzien wat er allemaal mogelijk is ja. Voordat we aan de slag 
kunnen zonder problemen.  
 
I: is er vanuit het management nog sturing? Hebben die nog bepaalde wensen of eisen? 
 
R: Nee het management stuurt alleen maar op uh gebruik zoveel mogelijk comos. En dat is goed. 
 
I: is het duidelijk waarom ze dat willen? 
 
R: uh ja ze willen uhh ze willen hiermee efficiënter gaan werken en het heeft ook een bepaalde efficiënter professioneler. Je 
kunt in autocad blijven aanklooien maar ja. 
 
I: geven zij nog uh. Je geeft aan we zijn heel vaak toch maar met dingetjes begonnen een beetje ervaringsgewijs leren. Is er 
vanuit het management ergens nog wat sturing dat ze het toch wat opgang geholpen hebben? Of laten ze heel erg de groep 
zijn eigen gang gaan? 
 
R: uh ja de groep kijk uh de groep zijn ook de gebruikers. Die geven ook wel aan daar moet wat gebeuren anders kunnen 
we niet verder. 
 
I: Oke 
 
R: ik moet wel zeggen de faciliteiten zijn wel verbeterd. Uh kijk we hebben nu die server bij zzz. Waar we op afstand op 
werken. De server met de data staat er naast dus de verbinding er tussen is heel snel ja dat is wel anders geweest. Als jij a ls 
als de data hier zou staan en je zou er in ergens anders bij moeten dat uh ja daar zit een vertraging in. Dat hebben ze toen 
ook wel gemerkt toen zij bij xxx op het project zaten was dat wel limiterend.  
 
I: Dus in die zin is daar wel gewoon support voor. 
 
R: ja dat hebben ze wel als als ja dat hebben ze wel als leerpunt meegenomen. 
 
I: oke mooi. Hoe heb je je deelname aan dit ontwikkelproces ervaren? 
 
R: positief, ik vind het wel fijn als ik mee kan helpen.  
 
I: en waarom heb je het als positief ervaren? 
 
R: ik vind het gewoon leuk om te doen  
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I: maar,<tegelijke zin start> ga verder sorry. 
 
R: ja dit is is, waar we het nog niet over gehad hebben. Ja als je ook project werk aan het doen bent dan meestal gaat dat 
voor. Ik heb dan ik heb dan in dit opzicht. Leuk dat ik daar tijd voor gehad heb in een ander opzicht hebben we natuurlijk 
pech dat ik tijd had om uh. Ik had weinig werk dus ik had tijd om hier wat aan te doen. Het is wel zo dat iedere keer als er 
weer volop projecten zijn dan dan dan is de he. Dan hebben mensen geen dan hebben mensen geen tijd om daar aan te 
werken en dat blijft ja blijft het liggen. Der wordt, nu hebben we geregeld dat er echt iedere maand overleg is en daarnaast 
nog één dag in de maand aan support uren. Dat dat dat staat nu alvast dat dat ik die tijd daaraan kan besteden. Dus dus dat 
is al meer dan dat het ooit geweest is want anders ja. Vroeger bestond er niks.  
 
I: en lukt dat ook echt om die tijd vrij te houden? 
 
R: ja met de met ja zeker wel met zo’n dag he. Als je zo’n dag plant dan heb je. 
 
I: mijn ervaring is dat je nog wel goed moet opletten dat die dag dan toch niet weer weg is. Dus vandaar nog even de 
nieuwsgierigheid.  
 
R: nee dat valt op zich wel mee. Het kan ook zijn dat ik dan he dat ik niet zo druk heb dat ik dan in projecten gezet wordt dat 
ik het dan dat er echt geen tijd voor is. Want er is altijd wel tijd voor. Ja je kan ook een dag vrij uh. 
 
I: dat is waar. 
 
R: ik ben niet iemand die die die parttime werkt dus uh. Op zich als je vanuit een volle week en daar een dag afpakt dan kan 
dat nog wel uh.  
 
I: ja dat is waar. 
 
R: als mensen al parttime werken en daar worden dagen van uh dan dan wordt het krap. 
 
I: ja klopt 
 
R: ja  
 
I; uhm even kijken wat heb ik nog over. Wat is jou, hoe beoordeel je eigenlijk in het geheel het nieuwe proces? 
 
R: ja uh het mag eigenlijk wel iets meer structuur hebben. Ik zelf heb bijvoorbeeld bij die datasheets he dat heeft vrij veel tijd 
gekost voor mij om te doen. Een klein beetje omdat ik uh. We konden op één manier het gewoon maken he. Dom een 
datasheet overtikken dat dat dat had misschien sneller gekund. Maar dat dat hele programma is daar niet uh. Het idee is dat 
je iets één keer. Dat je het efficiënt doet. Als je het een keer opzet dat je het meerdere keren kan gebruiken. Dat dat dat kost 
meer tijd. En daarnaast ja het is dan niet precies helemaal duidelijk. In eerste instantie zou ik datasheets precies overnemen 
zoals ze in excel stonden maar ja ik had het dus ook letterlijk met lege ruimtes ertussen. Dan kon je mooi zien <grinnik> dat  
we alle attributen gehad hadden. Ja dat is ook niet de bedoeling ja ja wat wat wat wil je dan. Het zou ja dan hadden we Opmerking [A41]: Spanning tijdens 
het proces omdat er weinig sturing was 
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kunnen zeggen ja in comos he heb je bijvoorbeeld heb je. Kun je ook zeggen van we hebben gewoon maar één regel van 
van een attribuut en dat je dan op drie pagina’s uitkomt aan attributen hebt dat is dan maar zo. Vanuit excel heb heb je heb 
je wil je zoveel mogelijk op één pagina zetten. Ik heb daar wel ik heb daar nog een keer iets gemaakt dat je dan twee 
kolommen kan uh zetten daar kun je dan veel meer attributen op kwijt. En zelfs in één kolom kun je dan weer twee attributen 
zetten. Zo kun je genoeg attributen op een regel zetten. Dan precies <grinnik> kon ik de excel sheet nabouwen. Het idee 
was dan mensen moeten er aan wennen, nieuw dus laat het niet teveel he laat het niet teveel anders zijn dan dat het was.  
 
I: ja 
 
R: <grinnik> ook nou vooruit dan doen we dat. Kijk dan heb ik wel zoiets je kan ook zeggen van ja doe uh ja. Leer er maar 
mee omgaan het is nou eenmaal anders. Het ziet er anders uit. Misschien is het een beetje nutteloos om iets na te bouwen 
wat vertrouwd is he ja he. Het gaat erom dat het functioneel is. Ja hebt natuurlijk wel ja je moet ergens mee beginnen. De 
datasheets die we hadden daar stond al de meeste info op. Dus dat is inderdaad wel een goed begin. Ja af en toe heb ik 
dan ja dan wordt er teveel geluisterd naar naar naar ik zeg het dan één persoon één procesverbeteraargroep die zegt uh. 
Misschien moet je dan ook zeggen uh hallo het is veel makkelijker als je dit doet.  
 
I: ja. Heeft de procesverbeteraargroep meer de leidende rol of hebben jullie meer de leidende rol? Wie heeft dan de 
adviesrol? Hoe moet ik dat zien die verhouding? 
 
R: Wij wij procesverbeteraargroep is leidend he. Maar wij kunnen advies geven om he. Zou je dat zo wel doen. Maar 
misschien zijn we daar nog te bang in uh. <stil> laten we er maar even over ophouden.  
 
I: Oke, uhm maar goed jou algehele beoordeling over comos en het gebruik hoe dit proces gaat? Waar kan ik dat in 
samenvatten als je zegt joh ik moet hier drie woorden over samenvatten? 
 
R: we worden wel steeds professioneler. We krijgen er steeds meer support ook van. Ik weet niet helemaal zeker wanneer 
een collega fulltime als administrator aan de slag gaat. 
 
I: oke kijk. 
 
R: Dus dan hebben we twee mensen die die der. Ja die is niet fulltime bezig dan. Vooral een collega die die de hele dag de 
hele week aan comos kan besteden dat gaat wel helpen. Ik ben wel blij dat dat er in ieder geval is.   
 
I: ben je blij met systeem dus dat het er gekomen is? 
 
R: nou ja als ik zelf graag had willen leren tekenen in autocad. Dan ja. Ik heb het mezelf wel eigen gemaakt maar daar zie ik 
het nut niet zo van in. Ik ben wel blij ja dat dat we dat dat we er ver in zijn. ik weet niet of we in de markt he of er 
concurrenten zijn die nog verder zijn maar ik denk wel dat we redelijk voorop lopen hierin.  
 
I: nou mooi uhm dat was hem eigenlijk denk ik even van mijn kant. Ik denk dat ik een hele hoop mooie nieuwe informatie heb 
gekregen. Ik wil je in ieder geval heel erg bedanken daarvoor.  
 
R: alstublieft graag gedaan.  
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Transcript interview respondent 2  
9 november 2016 
 
I = interviewer 
R = respondent 
 
Codering 
Voor het coderen zal gebruik gemaakt worden van kleuren. Iedere subvraag krijgt zijn eigen kleur volgens onderstaand 
schema. Door middel van opmerkingen is het mogelijk om extra informatie toe te voegen zoals gevoelens. Eventuele 
dimensies en indicatoren kunnen vermeldt worden in de opmerkingen en worden geel gearceerd.  
Fase betrokkenheid = geel 
Actief/ passief betrokken = groen 
Voelen betrokken = licht blauw 
Bruikbaarheid = paars 
Gebruiksgemak = blauw 
Tevredenheid = rood 
 
 
I: kijk helemaal goed. Uhm nou dat is fijn dat je mee wilde werken aan het interview uh. Ik doe onderzoek wat is 
eigenlijk het effect van het betrekken van gebruikers bij het innovatieproces op de tevredenheid. Zijn we meer 
tevreden als we gewoon mee hebben mogen denken over het systeem waarmee gaan werken of het proces waarmee 
we gaan werken of hoe dat proces eruit ziet. En ik had begrepen dat jij ook bij het proces voor comos betrokken was 
geweest.  
R: klopt 
I: in ieder geval een heel stukje. Dus ik was eigenlijk benieuwd tot in welke mate jij betrokken bent geweest bij het 
proces. 
R: uh vrij diep. 
I: kijk vrij diep dat is altijd goed. 
R: ik uh ben een jaar of vijf geleden met comos begonnen denk ik. Dat was eigenlijk de vraag vanuit de instrumentatie 
afdeling. Van joh we zien Process er dingen mee doen. Wij willen eigenlijk ook. Dus toen uh ja heb ik in eerste 
instantie samen met twee anderen een cursus gekregen en uh ja en is ons gevraagd van ja ga nou is kijken of we dat 
voor xxx kunnen toepassen. Maar goed de anderen twee personen die waren al snel weg < lach>. Dus toen heb ik dat 
verder opgepakt. En goed vrij snel daarna werden de administrator rollen gedefinieerd en was ik een van de 
aangewezen administrators om hier in mee te gaan werken en ook een beetje de lijnen uit te gaan stippelen.  
I: uhm heb je echt meegewerkt bij het definiëren van goh we gaan comos kiezen of was het al bekend dat comos 
gekozen ging worden. 
R: dat was al bekend. 
I; dat was echt al bekend. 
R; Process heeft voor comos gekozen en wij zijn daar bij aangesloten. 
I: oke en uhm en de vormgeving van comos. Want ik heb begrepen dat je in comos toch nog wel wat keuzes hebt over 
hoe je dingen wil inrichten. Hoe ben je daar bij betrokken geweest. 
Opmerking [A42]: Vanaf de 
implementatiefase. Process had de 
zoek en selectie al gehad  
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R: uhm in eerste instantie door projecten te doen kom je erachter dat een bepaalde manier beter werkt. En dat uh ja 
heb ik aangegeven, daar zijn we nu nog mee bezig om dat op die manier te implementeren.  
I: oke, wat zijn dingen die jij bijvoorbeeld hebt aangegeven? 
R: uhm ja de manier van uh van het maken van looptekeningen in comos. We hebben vorig jaar een project 
weggedaan hebben we dat gebruikt. Dat werkt niet zo dat werkt niet zo lekker. Toen zijn we nog eens terug gegaan 
naar de functionaliteit. Hoe kan dat nou ook en hebben we nou voorgesteld om dat anders te doen. 
I: heb je ook echt het idee dat er wat gedaan wordt met de informatie die je aanlevert? 
R: ja dat denk ik wel. 
I: ja wordt alles een op een overgenomen? Of heb je juist het gevoel dat je er heel veel actie achter moet zetten 
voordat er dan wat mee gebeurt?  
R: uhm nee over het algemeen wordt dat wel overgenomen. Nu ben ik ook al wat meer uit de rol gebruiker aan het 
groeien en ga ik al. Vanaf volgend jaar ben ik fulltime comos administrator. 
I: oke mooi. Dus dan echt helemaal er diep op in? 
R: Ja precies. 
I: oke, uhm hoe heb je die deelname aan dat proces ervaren. Dus het ontwikkelproces van comos? 
R: ja wat soms frustrerend is is dat er soms te weinig tijd voor gegeven wordt. We zijn met een aantal mensen die hier 
aan mee kunnen werken qua technische kennis,  maar die zitten eigenlijk allemaal altijd op projecten. En die krijgen 
op papier krijgen ze een aantal uren per week om daar wat mee te doen. In de praktijk komt daar meestal niet zoveel 
van. Projecten hebben meestal prioriteit. 
I: en dat heeft tot gevolg?` 
R: dat dingen blijven liggen. Ze zijn nu bezig met een hele lijst met achterstallige punten die eigenlijk al een jaar of 
twee er liggen zeg maar.  
I: en dat heeft ook te maken met de vormgeving van comos. Die achterstallig punten? 
R; net wat functionaliteiten die niet werken. Dus inderdaad een symbool wat net iets anders reageert dan Process 
engineers zouden verwachten. En dat wordt dan dus door gebruikers wordt dat gemeld en ja dan komt dat vervolgens 
dus op die lijst terecht uh. Dan is er dus twee jaar niks mee gebeurd. 
I: dat is inderdaad wel lang. En voelde je je ook echt betrokken bij het proces? 
R: Ja 
I: en dan op welke manier? 
R: uhm nou ja ik ik was er ik was een van de administrators dus. Maandelijks of twee maandelijks hebben we 
meetings waarin we actiepunten bespreken en doornemen. 
I: en hoe heb je dat in het team ervaren? De team samenwerking? 
R: ja die team samenwerking is op zich goed. Waar het niet dat mensen meestal geen tijd hebben. 
I: oke dus dan merk je ook in de rest van Nederland. Niet alleen hier in de regio. 
Opmerking [A43]: Implementatiefase
, gaandeweg aanpassen 
Opmerking [A44]: Actief betrokken, 
input wordt verwerkt.  
Opmerking [A45]: Actief betrokken 
Opmerking [A46]: Deelname soms 
frustrerend door te weinig tijd.  
Opmerking [A47]: Functionaliteiten 
van comos blijven achter door te weinig 
tijd.  
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R: nee klopt het is vanuit de verschillende regio's`. 
I: heb je wel het gevoel dat er een stuk inzet is van iedereen. Dat ze het willen? 
R: ja. 
I: dus echt gewoon positieve, oke. Uhm hoe ervaar je de bruikbaarheid van het nieuwe werkproces? 
R: Uhm het is nog niet helemaal af <lach> op zich goed. 
I: oke en waarom? 
R: ja we zitten we hebben nog die hele lijst met achterstallige puntjes en die zitten een aantal engineers nog al in de 
weg. Dus dat moet echt wel weggewerkt worden. Ik denk dat als dat werkt dat dan hebben we helemaal een flinke 
stap gemaakt en kunnen we ook weer naar de toekomst gaan kijken. Zeker aangezien ik het dan fulltime mag gedaan. 
Dus dat we in ieder geval iemand hebben die er dan ook tijd aan kan gaan besteden. Dat is tot nu toe minder 
geweest. 
I: en het verschil met het vorige proces? Ik had al wel begrepen dat het niet volledig vervangen is. Dat het geen 
volledig het comos niet een vervanging is van autocad maar het een stukje overneemt. 
R: ja 
I: als je die twee processen met elkaar vergelijkt waar zitten dan een beetje de verschillen? 
R: uhm ja bij autocad heb je vaak heel veel dubbele informatie die niet op een intelligente manier aan elkaar 
gekoppeld is. Dus als je hier een tec-nummer hebt staan dan heb je dat in een ander bestand ook  nog staan. Dus 
continu moet dat gecheckt worden ten opzichte van elkaar en dat ben je kwijt in comos. Dus in principe ja het proces 
wordt wat intelligenter maar ook wat ingewikkelder. Dus als het dan niet werkt dan heeft de gebruiker daar minder 
invloed op. 
I: oke dus in die zin wat zijn dan de voor en de nadelen als je die moet samenvatten. 
R: uhm je kunt efficiënter werken. 
I; en dan efficiënter in. 
R: ja je hoeft informatie maar één keer te definiëren.  
I: verder nog voordelen? 
R: ja je kunt ja je kunt makkelijker voor veel objecten iets aanpassen dus in bulk kun je kun je geautomatiseerd kun je 
werken.  
I: uhm en dus zijn er ook minder handelingen. 
R: ja. Ja als je kijkt naar onze Process engineers die maakte een schets op papier. Dat ging naar de tekenaar die ging 
ermee aan de slag dan ging het weer terug. Dan ging hij kijken heeft hij het goed vertekend. Nu zie je vaak de 
engineers al in comos aan het tekenen zijn en daar dan gelijk ook data aan toe kunnen kennen dus dat de juiste 
design druk en andere velden dat die al uh dat die al ingevuld worden. 
I: nou gaf je ook aan dat uh eventueel ingewikkelder was. Dus zitten er dan ook nog nadelen aan het nieuwe proces? 
R: ik denk voor de gebruiker dan is dat met name als iets niet werkt. Ja in autocad kan hij er omheen werken en doet 
hij het anders. In dit geval is de gebruiker dan afhankelijk van een key-user of een administrator om dat aan te passen. 
En dat is wel een <stil> 
Opmerking [A48]: Verband met te 
weinig tijd 
Opmerking [A49]: Gebruiker heeft 
minder invloed op het proces 
Opmerking [A50]: efficiënter 
Opmerking [A51]: efficiënter 
Opmerking [A52]: efficiënter, 
productiever, meer in 1 keer aanpassen 
Opmerking [A53]: efficiënter, minder 
handelingen 
Opmerking [A54]: afhankelijk 
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I: en verder nog nadelen? 
R: uhm ja wij zijn nog bezig met het ervaring opbouwen met hoe we goed kunnen werken met deze met deze tool. 
Dus daar zit een risico aan. Als je het verkeerd doet dan heb je daar op je project last van. 
I: was het vooraf inderdaad duidelijk wat de manier 
R: Nee 
I: van werken moest zijn? Is daar vanuit het projectteam over nagedacht? 
R: uhmmm ja daar is op zich wel over nagedacht. Het is alleen, comos geeft je vrij veel vrijheid om je eigen 
werkprocessen in te richten. Heeft als voordeel dat je het precies op maat kunt maken als nadeel dat je daar eerst wel 
heel goed over na moet denken hoe dat werkt. Daarvoor zijn de werkprocessen binnen Incognito nog niet altijd strak 
genoeg gedefinieerd denk ik. Dat is nog een leerweg.  
I: oké heb je wel het idee dat daar support voor is omdat te gaan definiëren? 
R: ja dat denk ik wel. 
I: dan heb je nog. Heeft het nieuwe proces nog effect op de kwaliteit van de projecten? 
R: ja meer consistentie.  
I: verder nog kwaliteitsvoordelen? 
R: uhmmmmmmm nee denk dat meer consistentie dat dat het wel vangt. Je hebt meer consistentie tussen je 
disciplines want de data die Process invult is dezelfde data die instrumentatie gebruikt. Meer consistentie tussen je 
documenten. Want weer diezelfde data op verschillende documenten staat daar kunnen geen verschillen ontstaan. 
Denk dat in ieder geval de belangrijkste is.  
I: is er nog verschil in het werkproces hoe disciplines nu met elkaar omgaan? 
R: uhm ja alleen dat hebben we nog niet veel in de praktijk toegepast. We hebben tot nu toe Process in comos gehad 
en instrumentatie in comos gehad. Maar nog niet zoveel dat die twee samenwerken.  
I: na de toekomst toe? 
R: we hebben gedefinieerd hoe dat moet werken volgens de comos administrators en ja ik denk dat moet blijken of dat 
op projecten ook goed werkt.  
I: uh is het wat is het effect van het nieuwe proces op de productiviteit? 
R: Uhm ik denk dat de productiviteit omhoog. Als je minder dubbele handelingen hebt. Slimme aanpak. 
I: en hoe ervaar je het gebruiksgemak van comos? 
R: uhm ja wel goed.  
I: ja? <twijfel> 
R: ja dat is tweeledig op zich qua interface werkt het goed het is vaak nog niet helemaal 100% uitgewerkt waardoor 
het voor de gebruiker niet gelijk precies doet wat die wilt. 
I: en ligt dat aan comos of ligt dat aan ons hoe wij het tot nu toe hebben ingericht? 
Opmerking [A55]: moeten nog leren 
Opmerking [A56]: kwaliteit, 
consistentie 
Opmerking [A57]: productiviteit 
omhoog, minder dubbele handelingen 
Opmerking [A58]: interface prima 
Opmerking [A59]: Doordat nog niet 
alles op orde is minimaal 
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R: uhm dat is allebei eigenlijk. Comos heeft dat nog niet 100% uitgewerkt. Dus soms werken dingen gewoon nog net 
niet lekker. En wij moeten definiëren hoe we willen dat het werkt. Dus ja daar hebben we nog wat achterstand goed te 
maken om dat uh om dat netjes te maken. 
I: en vind je het programma dan ook gebruiksvriendelijk? 
R: ja <stil> als het ingericht is <grinnik> 
I: als het ingericht is en het nieuwe proces? Want er zit nog wel een verschil tussen het systeem en het proces? 
R: uhm ja het nieuwe proces. Ja ik denk dat op zich wel dat dat gebruiksvriendelijk is. Het moet ook nog een beetje 
gaan blijken hoe dat precies uitgerold wordt in projecten. Met name ook die samenwerking tussen disciplines.  
I: kost het veel mentale inspanning om met het nieuwe proces en het nieuwe systeem te werken? 
R: nee dat denk ik niet. 
I: en ten opzichte van het vorige proces? 
R: ja het is een intelligente tool dus je moet eerst het programma leren kennen. Dus in die zin daar zit een leerproces 
aan vast. Daar zal de ene engineer meer moeite mee hebben dan de ander. 
I: heb je het idee dat er begeleiding daar bij is? 
R: die is nog niet zo goed. We moeten nog er is wel gedefinieerd hoe de support structuur zou moeten zijn binnen 
Incognito. Ja maar de kennis die daar voor nodig is is nog niet goed verdeeld over verschillende personen. Dat ligt nu 
bij een stuk of vier personen die dat kunnen. Ja en er moet ook nog een betere training uitgerold gaan worden. 
I: zijn de gebruikers ingelicht? Voordat het systeem in werking ging? 
R: ja in principe wordt er per project wordt er gekozen of we het toepassen of niet en ja dan wordt de gebruiker 
ingelicht <grinnik>. Ja 
I: oke dus er is niet vooraf een algemeen. Ja omdat het natuurlijk niet een geheel proces is wat de nieuwe standaard 
wordt. 
R: nee ik denk dat elke engineer wel een beetje weet wat comos inhoudt en wat we daarmee kunnen doen. Dus in die 
zin het proces is bekend. Ja dan wordt per project bekeken of we dat toepassen of niet.  
I: ja weet je wat de reden is dat ze toch nog met autocad blijven werken en toch nog met twee processen naast elkaar 
gaan? 
R: uhmmmm het is soms soms is het gewoon risicovermijding want het is een nieuwe tool die kennen we niet dus nou 
ja als we het in autocad doen dan weten we precies hoe het gaat. En deels is het ook de geschiktheid van de tool voor 
een specifiek project. Als een klant komt met een hele stapel autocad tekeningen is het meestal het makkelijkste om 
ook in autocad verder te gaan. En dat niet eerst om te zetten in comos.  
I: oké uhm en hoe ervaar je de interactie met het nieuwe werkproces. De interface, maar ook een stukje de logica 
ervan? 
R: ik probeer inderdaad even een praktisch < lach> van te maken. De interactie met het werkproces. 
I: ja  
R: ja ik begrijp de vraag nog niet helemaal kun je het iets uh 
Opmerking [A60]: Oorzaak beide 
Opmerking [A61]: Mentale 
inspanning weinig 
Opmerking [A62]: Mentale 
inspanning. Door het leerproces wel 
wat meer inspanning 
Opmerking [A63]: Begeleiding moet 
beter 
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I: ja is de interface van het programma duidelijk en is het logisch om op deze manier te gaan werken of heb je het idee 
dat ze heel erg aan het zoeken zijn hoe ze op deze manier moeten gaan werken. Dus gaat het eigenlijk heel 
automatisch. Je hebt bepaalde processen dat je denkt. Dit moet ik vier keer lezen voordat ik snap wat ze precies 
willen hoe ik van a naar b kom. Ja je hebt dingen die zie je één keer en dan denk je dit gaan we doen. 
R: ja precies oke. Uhm ja dat is deels afhankelijk van hoe wij het als Incognito inrichten en ik denk dat we daar in ieder 
geval opletten dat hoe het ingericht wordt dat het logisch blijft voor de eindgebruiker.  
I: past dit proces. Sluit dit proces enigzins aan op dingen zoals we ze al deden. Is het vergelijkbaar of is het echt iets 
compleet nieuws? 
R: het is wel vergelijkbaar. 
I: hoe ervaar je de begrijpbaarheid van het nieuwe proces? 
R: uhmmmm ik denk dat het op zich begrijpbaar is maar het moet alleen nog een keer duidelijk op papier gezet 
worden dat iedereen dat begrijpt.  
I: dus toch nog een stukje support? 
R: ja 
I: het leren met het proces dat valt daar voor jou ook onder? 
R: ja 
I: heb je vooraf je behoeftes kunnen aangeven voor het nieuwe proces of nu onderweg nog? 
R: ja we hebben dat is alweer een paar jaar terug. Dan hebben we een sessie gehad samen met Siemens de 
leverancier van het pakket. En daarin hebben we eigenlijk gedefinieerd wat onze eisen zijn aan comos. Hoe wij vinden 
dat het moet functioneren. Daar ben ik wel bij aanwezig geweest. 
I: was het had iedereen dezelfde eisen laat maar zeggen. Was dat vooraf duidelijk. 
R: nou ja we hebben daar in een sessie samen gezeten. Iemand van Process iemand van instrumentatie een 
projectmanager en dus een paar mensen die veel verstand hadden van comos van Siemens zelf. En op die manier 
hebben we geprobeerd om die eisen duidelijk te maken. Daar is een document uitgekomen en in wezen is dat onze 
standaard. Hoe wij dingen ingericht willen hebben in comos.  
I: is dat ook uitgekomen? 
R: ja volgens mij zijn we daar nog niet helemaal mee klaar. 
I: nee? Heeft Siemens daar ook nog een aandeel in of is dat echt ons aandeel in? 
R: nee dat moeten we echt zelf regelen. Ja 
I: je bent zelf verantwoordelijk voor het uitkomen van de verwachtingen? 
R: ja <glimlacht> ja zeker in mijn nieuwe rol straks. 
I: oke uh hoe beoordeel je het overall gebruik van het nieuwe systeem? 
R: uhm nou ja we hebben nog wat restpuntjes weg te werken ik denk dat het daarna goed bruikbaar is.  
I: maar heeft dit nog steeds je voorkeur of zou je het liever op een andere manier gedaan hebben? 
Opmerking [A64]: Onder voorwaarde 
goed bruikbaar 
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R: nee mijn voorkeur heeft het wel ja. 
I: en hoe sta je dan tegenover het nieuwe werkproces wat daarmee gelijk is? 
R: ja ik wordt er wel blij van <lacht>. 
I: en waarom? 
R: ja ik heb er persoonlijk een hekel aan om dingen op een domme manier te moeten checken en na te lopen en dat is 
hierbij niet meer niet meer nodig.  
I: nog dingen die je graag zou willen zeggen of er aan toe zou willen voegen of die je op zijn gevallen in het proces? 
R: nee 
I: oké dan zou ik hem hier graag mee af willen ronden.  
  
Opmerking [A65]: voorkeur 
Opmerking [A66]: Blij, positief 
Opmerking [A67]: bruikbaarheid 
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Transcript interview respondent 3 
9 november 2016 
 
I = interviewer 
R = respondent 
 
Fase betrokkenheid = geel 
Actief/ passief betrokken = groen 
Voelen betrokken = licht blauw 
Bruikbaarheid = paars 
Gebruiksgemak = blauw 
Tevredenheid = rood 
 
I: Dus ja inderdaad, uhm we hadden dus al even de introductie gedaan. Mijn eerste vraag was in welke mate ben jij 
betrokken geweest bij dit proces? 
 
R: oh in verschillende stadia eigenlijk uh echt uh helemaal in het begin toen nog de oude comos versie werkten en we aan 
het pionieren waren om te kijken welke kant we uit zouden gaan. En ik ben nog steeds in wezen betrokken bij hoe we het 
uitrollen dus uh continu betrokken geweest bij de introductie van comos. 
 
I: hebben ze daar uhm weet je waarom ze de keus gemaakt hebben voor comos? 
 
R: nee dat weet ik niet, die keuze is al wel dan in het verleden gemaakt. Voordat ik er dan bij betrokken was is er op een 
bepaald moment een keus gemaakt. Ze hebben een aantal pakketten toen bekeken dat is al best lang geleden. Toen 
hebben ze op een gegeven moment de keus gemaakt we gaan in comos verder. Toen hebben we gezegd definitief die 
keuze hebben we gezegd van een definitieve keuze en dan moet je niet tussendoor gaan overstappen naar weer een ander 
pakket dan wordt het ook een lastig verhaal. 
 
I: weet je wie die keus hebben gemaakt? 
 
R: ik weet dat er helemaal in verleden een keer een project is geweest. Toen is daar een keus gemaakt dat is voor mijn tijd 
geweest. Ik denk dat daar in de procesverbeteraargroep Process voor besloten is.  
 
I: en wat is de aanleiding om met comos te gaan werken? Heb je daar een idee van? 
 
R: De aanleiding was eigenlijk om toch meer consistentie in de in de documenten te krijgen en we zagen. En ik heb 
begrepen dat je ziet een verschuiving van het platte tekenen naar een databasestructuur en ik heb begrepen dat daar wel 
wouden inhakken om te kijken levert dat voor ons de nodige voordeel op. Dat was natuurlijk de eerste vraag, levert het ook 
voordelen op. 
 
I: Ja en levert het ook voordelen? 
 
Opmerking [A68]: Implementatiefase
, comos was al gekozen 
Opmerking [A69]: Aanleiding 
consistentie, kwaliteit 
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R: ja we komen er nou wel steeds verder achter dat het steeds meer voordelen oplevert. Maar het levert eigenlijk alleen 
maar voordelen op als je het multidisciplinaire oppakt.  
 
I: oké en aan wat voor een voordelen moet ik dan denken? 
 
R: Ja kijk in het verleden bijvoorbeeld als je. We hadden laatst een project met duizend kleppen bijvoorbeeld. Als je in het 
verleden daar een lijst van moest maken dan moest je overal die kleppen afgaan een voor een om te kijken of het allemaal 
klopt of de diameters kloppen en die P&ID lijst ga je op een excellijst allemaal in lopen vullen en nou zit dat gebakken in de 
tekening. En omdat dat gebakken zit in een tekening staat de klep met een nummer en de deern maat staan daar al in. Dus 
daar zit meer en een makkelijke inter interactie dus je kunt sneller een lijst produceren voor een MTO of een instrumentatie 
of. Dat is echt een groot voordeel. 
 
I: en is dat dan alleen voor Process of is dat juist voor het hele multidisciplinaire geheel belangrijk? 
R: dat is eigenlijk voor het hele multidisciplinaire belangrijk. Je ziet bijvoorbeeld instrumentatie heeft er heel veel profijt 
bij omdat die dus ook uh op die manier snel uhh snel hun gegevens kunnen krijgen. Plus zij kunnen heel makkelijk in 
comos gebruiken voor hun diagrammen hun loopdiagrammen, klemmenstroken en kabelnummering ook die 
bijbehorende lijsten produceren met de klemmen en de kabels waar aan vast zitten. Dus daar zie je echt wel dat het 
multidisciplinaire is. Je ziet zelfs al projecten er zijn projecten geweest waar comos niet door Process werd gebruikt, 
maar alleen door instrumentatie. Dus dan wordt er dan is er geen eens een P&ID dan worden gewoon de 
instrumenten worden daar in gezet. En daar worden loopdiagrammen en klemstroken tekenen en dat soort dingen 
meegemaakt. 
I: dus in die zin werkt het dan ook efficiënter? Allen de voorbereiding nodig. 
R: ja 
I: oké en de de productiviteit ervan? 
R: hoe bedoel je de productiviteit? 
I: de productiviteit is de productiviteit met het nieuwe werkproces toegenomen of is dat veranderd? 
R: Nou ja het is veranderd het is een verandering en die verandering vergt een gewenning en vanwege de gewenning 
is de productiviteit hmm nog niet overal evenveel toegenomen. Je ziet een verschuiving in de de tijd. Je ziet eigenlijk 
dat Process op een bepaald moment omdat die ja meer gegevens gevraagd worden in comos omdat de database 
gevuld moet worden daar iets meer tijd mee bezig is. Want vroeger gewoon was het een tekening maken en ja daar 
was eigenlijk wel de kous af en dan gooien we het over de schutting. En je ziet gewoon nou zit daar meer tijd en meer 
check en ook het tekenen moet gestructureerder gebeuren. Omdat je eigenlijk tijdens het tekenen al aan het 
engineeren bent en uh dus daar zie je wat meer tijd uhh. Dat dat vaak wat meer tijd nodig is. Aan de andere kant zie je 
dat bij andere afdelingen die die leidingen produceren een leidinglijst of een equipmentlijst wanneer het Process dat 
zal een verschil zijn of het Mechanical of Process is. Daar valt weer winst te halen. Het is een beetje een verschuiving 
van uh van uh. 
I: de werkzaamheden. 
R: de werkzaamheden en omdat wij multidsciplinaire projecten hebben we nog niet veel gedaan. Is xxx laatst een van 
de eerste is voor zover ik begrijp omdat instrumentatie daar meer bij betrokken is. Dat is iets wat we hier doen. Dat 
vraagt wel een gewenning van alle kanten.  
I: Ja. Hoe zie je dat naar de toekomst toe? 
Opmerking [A70]: Efficiëntie, sneller 
Opmerking [A71]: Productiviteit 
afhankelijk ontwikkeling programma 
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R: nou ja naar de toekomst zie ik dat goed. Dat het een andere manier van tekenen is. Vroeger had je natuurlijk aparte 
disciplines en in de toekomst moet je de uren natuurlijk daar op aan gaan passen. Dat mensen het ook in de gaten 
hebben van ja er worden wat uren verschoven van de ene groep naar de andere groep. En dan uh en dan zie ik dat 
wel goed zitten. Je komt vaker tegen dat we zo'n database vullen van klanten we moeten bijvoorbeeld uh database 
voor xxx. We hebben straks een database of lijst voor xxx. Maar dan uh maar dan moet ook iets gevuld worden ja en 
ik zie dat wel ik zie de toekomst wel zitten in een database programma. Alleen een nadeel is der zijn meerdere van dit 
soort programma's ja en dat is dat is wel eens lastig. 
I: en uh lastig in de zin van? 
R: nou ja dat is vaak. Kijk wij uhh krijgen een autocad tekening we hebben nou ook xxx autocad tekeningen gekregen 
en je wilt toch wel iets in comos doen. Instrumentatie gaat sowieso in comos doen of we nou tekenen in comos ja of 
nee. En ja kunnen wij bestaande tekeningen die we krijgen kunnen we daar iets mee in comos. Dat zijn we nou aan 
het kijken of dat kan. Tweede stap is die we straks voor xxx moeten gaan doen. Wij moeten straks ook autocad 
tekeningen gaan opleveren. Dus je moet ook weer de stap maken van comos naar autocad. Kijk want de klant kan 
geen comos tekening inlezen. Dus die dan moet die comos hebben om die comos tekening in te kunnen lezen of we 
moeten PDF uitdraaien. Maar ja dan heeft hij ook heel weinig. Dus die wil altijd een autocad opgeleverd hebben. In 
autocad kun je weer bij een andere tekenaar of zelf met vertekenen aan de slag kunnen. En autocad heeft vaak 
bepaalde ze hebben heel vaak bepaalde structuur eisen aan autocad en dat is vaak dat is nog wel een uitdaging. Hoe 
kunnen we nou een goede tekening weer aan de klant opleveren in autocad. En hoe kunnen we dat exporteren dat 
dat auto automatisch gaat of tweede optie zou kunnen zijn. Nou ja we hebben een tekening in comos of uhhh in PDF. 
Die kunnen we exporteren dan is ie nog niet helemaal oke. Dat zou je eventueel nog kunnen offshoren dan om daar te 
zeggen gaan we ergens anders daar voor lagere kosten te updaten goed te maken en dan naar de klant te sturen.  
I: Heb je het idee dat dit proces dan wel efficiënter is? 
R: comos? 
I: ja 
R: ja het is zeker efficiënter. Daar ben ik van overtuigd. Je uh je ja je hebt gewoon echt veel beter de link tussen je je 
tekeningen en je lijsten. Wat ik nou een nadeel vind en dat zie ik nou ook weer bij xxx ook meegemaakt comos was 
ook eigenlijk bedoelt om een link te hebben tussen je tekeningen en je datasheets voor je rekwisities. Maar bij xxx 
bijvoorbeeld die datasheets en rekwisities zijn er al. Dus daar hee daar heb het geen toegevoegde waarde meer om 
dat te doen. 
I: oké dus het ligt ook heel erg aan het project  
R: ja 
I; wat je toegevoegde waarde is? 
R: ja dat is ook een er is eigenlijk een flowchart voor om te kijken of comos geschikt is voor een bepaald project. 
I: ja want dat begreep ik al inderdaad het is niet dat comos een compleet nieuwe werkwijze is en dat dit de nieuwe 
standaard is. We blijven ook gewoon met autocad werken. 
R: ja maar ik merk wel op de weegschaal als ik mijn flowchart bekijk en ik zeg van. Het project wat ik nu mee bezig 
zijn zou volgens mij flowchart niet geschikt zijn om in comos te doen en het kost ook gewoon tijd om het in comos te 
krijgen. Maar omdat toch de individuele disciplines met name instrumentatie en equipment onze projectmanager zegt 
ook ik wil het in comos want ik zie daar toch heel veel voordelen bij. En bij het vorige project geleerd dat het toch heel 
veel benefit heeft. Daar zit toch een bepaalde ja stap in van ja toch elke keer goed kijken heeft het voordeel ja of nee. 
I: ja uhmm hoe sta jij daar zelf in? 
R: ja ik zie wel heel voordelen in comos. Ik zie heel veel voordelen en met name ook in de detail design. Dat je 
eigenlijk ja altijd wel ja goede linken en up to date documenten kunt genereren en krijgen.  
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I: hoe zie je het ten aanzien van uh kwaliteit is die is die verandert met het nieuwe werkproces? 
R: uhm ja de kwaliteit die is wel veranderd en normaal. Als je kijk als je zegt. Bepaalde dingen zijn wel beter geworden 
nummeringen enzo dat is allemaal wel beter en geen dubbel nummering. Dat is wel een stuk beter geworden. Ook de 
consistentie ook in de tekeningen is beter geworden. Het enige wat wel is is dat comos je moet tijdens het project vaak 
uhm bepaalde modificaties doen aan de database om aan de klanteisen en klantwensen te voldoen en dan heb en 
komt het kan het weleens voorkomen dat door die verandering er ongewenste veranderingen op tekening komen die 
daar je soms niet helemaal goed in de gaten hebt. Dat hebben we weleens meegemaakt. Dat wij uh dat wij uh ik heb 
een keer iets gedaan en toen bleek in een keer een nummering tec-nummer niet meer te kloppen op de tekening.  
I: oké en waar komt dat door? 
R: dat komt eigenlijk omdat jij toch een bepaalde uhh link maakt in je tec-nummering en ja dat gaat heel erg in detail 
hoor. Maar een instrument of equipment staat normaal gesproken onder een equipmentfolder in een subunit. En een 
equipment is heeft tec-nummer is gekoppeld aan de naam van een subunit. Alleen we hadden een staticmixer en een 
staticmixer is eigenlijk een leidingonderdeel een leidingelement. Dus dat is niet echt een equipment maar we hebben 
het wel als een equipment beschouwd. Maar een staticmixer staat standaard onder een leiding en toen op een 
bepaald moment hebben we gezegd al die leidingen om dubbelnummers te voorkomen laten we niet onder een unit 
staan. Dus die unit heeft geen bijdrage aan een leidingnummer. Maar alle leidingen zetten we onder een aparte folder 
in een soort algemene unit. Dus die leiding heb ik even verplaatst naar die algemene folder. Zijn natuurlijk die 
staticmixer meegegaan en die hebben toen daar hun nummer vandaan gehaald en niet van de unit waar ze eerst 
stonden. Daar waar is puntje waar van we dachten hé dat is niet helemaal goed gegaan. Uiteindelijk is het wel 
goedgekomen is het er wel uitgekomen. Dat is wel een puntje waarvan je denkt van ja daar moeten we goed opletten. 
Dat we dat heel goed uh heel goed in de gaten houdt. 
I: mag ik het samenvatten als dat je nog gewoon moet werken, wennen aan hoe dat proces elkaar zit omdat er  
R: Ja 
I: veel meer verbanden inzitten als dat je hebt met autocad? 
R: Autocad heb je geen verbanden en hier heb je natuurlijk verbanden. Dus je moet eigenlijk goed weten dat als je iets 
doet uh welke consequenties dat zou kunnen hebben. Ook met het opstellen van de database dat had ook beter 
gemoeten. Dat die staticmixer onder het equipment geplaatst kan worden. 
I: ik wil toch nog graag even terugkomen op toch het eerste proces. Hoe is dat ontwikkelproces gegaan? Eigenlijk was 
dat ook de vraag hoe is dat ontwikkelproces gegaan hoe is dat verlopen? 
R: in het begin heel rommelig. In het begin heel rommelig. We zijn begonnen en toe uh kwam de vraag en wij willen in 
comos en toen zijn een aantal hebben toen hier een training gehad intern van iemand van uh binnen Incognito. Ja dat 
was eigenlijk het begin en dan had je lokaal uh comos ergens staan en dan via een en dan ging je aan de slag. Ja dat 
was heel erg rommelig. Er was er was in was er iemand die wat ervaring was iemand die wat ervaring had. En wij zijn 
toen ook begonnen met dat projectje. En ook en eigenlijk was het trial and error project. Het was niet multidisciplinaire 
eigenlijk alleen maar tekenen. In het begin werd het ook alleen als een tekenprogramma gebruikt. Toen was er wel 
snel van we moeten daar wel een verbetering in vinden. Toen hebben we daar een soort overlegstructuur van 
gemaakt. Met mensen van uh vanuit hier Nederland. Mensen die ervaringen en een paar mensen die niet zoveel 
ervaringen hebben. Ook mensen uit Gelsenkirchen zaten erbij. Ja want die hadden ook een project met comos 
gewerkt. Een vorig project daar. Dus die waren mensen die comos ervaringen hebben. Dat is eigenlijk nooit echt goed 
van de goed van de grond gekomen. Het is altijd rommelig gebleven altijd ja nooit echt echt heel erg gestructureerd 
uiteindelijk doorgezet.  
I: zat daar een duidelijke projectmanager op of? 
R: ja daar zat op een gegeven moment wel een projectmanager die dat maar dat wisselde ook nog wel eens een keer 
dat iemand daar verantwoordelijk voor was. Was niet echt als een projectstructuur goed uh goed opgezet denk ik. 
Waren toch heel veel mensen die voor zichzelf met een database aan het stoeien waren en wat ook wel een probleem 
was is dat. Dat eigenlijk mensen het erbij deden. Er was niet iemand dedicated voor. He je doet het er een beetje bij 
en dat werkt niet. Dus dit is een complex verhaal. Ik heb bijvoorbeeld Sei. Een groot ingenieursbureau in China die 
Opmerking [A72]: kwaliteit 
Opmerking [A73]: actief betrokken in 
de werkgroep 
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heeft ook comos geïntroduceerd die hebben. Ik was een keer bij een comos congres in Duisburg was dat. Toen 
hadden zij een presentatie gehouden. Toen hebben zij ook gezegd wij hebben comos geïntroduceerd. Die hebben 
gewoon twee jaar lang een team vrijgemaakt onder een projectmanager en die mensen hebben ik geloof zeven 
mensen. Met zijn allen gezegd twee jaar lang wij gaan comos opzetten zodat wij het kunnen gebruiken. En bij ons was 
het altijd een beetje. Tijdens het project doen we het er een beetje bij. En dat is eigenlijk uh dat is gewoon uh niet 
goed. Dus we zijn wel verbeterstukken geweest om te kijken van hoe zit het met de symbolieken en in uh in uh comos 
hoe komen mensen aan Incognito gebruikte symbolieken. Daar zijn wel een paar punten geweest maar.  
I: hoe is dat uiteindelijk dan toch wel weer op gang gekomen? Want uiteindelijk werken we wel nu nog toch eigenlijk 
wel mee. 
R: op een bepaald moment is er iemand ingekomen die puur alleen comos. Er is dus iemand gekomen die puur alleen 
comos deed. Die ook weer weg nou is. Nou is er ook weer iemand anders die puur en alleen comos doet. Dus der zijn 
wel meer mensen die echt comos doen. Er is ook een kleinere groep van mensen die dus uh die dus daar naar kijken. 
Die wordt vooral groter gemaakt omdat het meer multidisciplinaire wordt. Wat ook wel een groot voordeel is. Dat op 
gegeven iedereen had zijn eigen database per uh per vestiging. Iedereen eigenlijk per project was een eigen 
database. Daar zaten heel veel errors in en fouten in die structuur. Nou hebben we gezegd van een tijd terug van we 
gaan een database maken uh centraal op op de op de centrale server. En in die ene database daar kan iedereen nog 
steeds voor zijn eigen project moet je wel veranderingen doen maar daar kun je dus een ja een extra folder maken 
waar jou verandering in staat. En dan we gaan ook beoordelen. Zijn de veranderingen die je hebt gemaakt zijn die uh 
interessant of relevant voor het complete geheel. Dan kunnen we dat uh overnemen. Dus der zit nu toch meer 
structuur in. Er zijn ook mensen bij die fulltime aan comos mee bezig zijn. Een collega gaat straks fulltime comos 
bezig omdat goed te introduceren voor instrumentatie. En dan en dan wil het wel. Het probleem is nou binnen 
Incognito. Kijk comos is een heel makkelijk programma hoor dat is echt heel makkelijk. Als je het gewoon stampt en 
stampt kun je allerlei dingen doen. Hartstikke mooi en dan kun je echt wat je wilt kun je krijgen. Dat is echt gewoon je 
hoeft heel weinig te doen. Heel goed kun je heel goed mee werken. Alleen het probleem binnen Incognito is en dat is 
en dat ja dat je per klant wil zijn eigen template hebben die wil zijn eigen frontje hebben die wil zijn eigen symbooltje 
hebben die wil zijn eigen tec-nummering methodiek hebben die wil zijn eigen. Je moet elke klant wil zijn eigen dingetje 
hebben en dat moet je dus ook per per project vaak uh ja aanpassen.  
I: hmhm dus je zit toch echt met dat specifiek maken en 
R: ja ik denk dat daar misschien ook wel een taak in zit voor een projectmanager om te zeggen als jij nou. Uh tijdens 
een proposal fase en je zegt ik ga een tekening maken dat je ook de klant stuurt naar een general tekenmethodiek die 
wij gebruiken. Er zijn genoeg klanten die zeggen het maakt mij niet zoveel uit hoe de tekening eruit komt te zien. Er 
zijn ook klanten die zeggen als ik het krijg dan laat ik het nog weer in ons eigen systeem vertekenen. Ook prima. Dan 
krijg je wat meer ruimte erin. Kijk en dan dan ja dan is het natuurlijk makkelijker en zeker als je dat een beetje kunt 
pushen. Dan is dat makkelijker dan te zeggen van ja we gaan heel comos aanpassen voor een kleine klant die een 
klein projectje heeft.  
I: uhm wordt dit nog een verandering in het werkproces? 
R: uhmmmm het klant specifiek maken bedoel je of in het algemeen comos? 
I: nee je geeft nu aan het zou mooi zijn als we dit kunnen gaan doen, maar is dat voorgesteld? 
R: nee ja het is wel eens een keer voorgesteld volgens mij staat in die lijst gewoon dat zoveel mogelijk. Het is volgens 
mij wel algemeen binnen Incognito dat wij zoveel mogelijk onze eigen sheets, documenten, tekeningen willen 
gebruiken templates willen gebruiken. Dus uh. Ja we zien wel en dat is wel iets wat nog moet komen want dat uh 
projectmanagement ook steeds meer op de hoogte is van comos. Dat ze weten wat het wel en niet kan en met name 
ook wat het niet kan natuurlijk. Dus uh het is alleen maar hosana en uh. 
I: nee nee ne ja. 
R: ik weet dat daar ook wel trainingen voor voor gepland zijn dacht ik en uh ja projectmanagers informeren van ja wat 
is het nou en. 
I: welke informatie heb jij aangeleverd tijdens het ontwikkeltraject? 
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R: aangeleverd 
I: ja en dan echt specifieke input gehad? 
R: Input gehad of input geleverd ? 
I: Input geleverd sorry. 
R: <lach> input geleverd nee ja uhm wij hebben een aantal uhh eigenlijk niet zo heel erg veel. We bespreken we 
hebben gewoon besprekingen waar we dingen in bespreken. En wij hebben bijvoorbeeld de discussie gedaan over 
hoe om te gaan met uh met database. Dat is een belangrijk punt geweest. Van hoe gaan wij nou om met die centrale 
database. We hebben een centrale database en hoe gaan we nou de klant database uh hoe gaan we nou daarin 
zetten en hoe hoe gaan we dat managen. Daar daar zit hem wel in. Daarnaast zijn we nou aan kijken ben ik nog wel 
mee bezig om te kijken hoe kunnen we exporteren van tekeningen hoe kunnen we importeren van tekeningen. Dat 
zijn dingen die wij dan. Dat moet nog gedocumenteerd worden dan zodat dan ook vast staat en mensen weten. Dat 
als ik een tekening moet inlezen dan moet ik dat op die en die en die manier doen. Zo kom ik in mijn uh ja dat het 
intern al uniform is zeg maar niet dat ieder het op zijn eigen manier doet. Dat is wel belangrijk. Er er zijn heel veel 
mensen die die die veel weten. Veel meer dan ik nog. Maar er staat betrekkelijk weinig gedocumenteerd.  
I: kon je duidelijk je behoeftes aangegeven. Ten aanzien van het programma, maar ook ten aanzien van het proces.  
R: jajaja dat gaat wel zeker omdat je met een kleine groep bent. Dan is dat uh dan kun je heel goed zeggen wat je wat 
je wel en wat je niet wilt. 
I: ja dus er wordt ook echt wat gedaan met je... 
R; ja jajaja der wordt echt wel wat gedaan er wordt echt wel geluisterd en gekeken hoe of wat en ja. Dat is dat gaat 
heel goed. Wat ik zeg je zit met een klein heel heel uh klein hele lage structuur. Heel plat zeg maar waar je overlegd 
dat is allemaal geen probleem. 
I: en hoe is dan de link met het management. 
R: de link naar het management gaat eigenlijk een beetje centraal. Daar hebben we een centraal persoon voor die de 
is die heeft dan met name de link met het management. Dat is zeg maar de onze projectleider zeg maar die daar 
functie leidt. Die heeft dan de meeste link met het management. Dan praat ik over centraal de procesverbeteraargroep 
en dat management verhaal en die heeft daar een eigen. Ik weet nooit precies hoe de structuur helemaal zit, maar bij 
ons heeft. Dus dat is dan onze groepsleider. En dan zit nog iemand weer boven. 
I: ja die is nu net technisch directeur  
R: innovatie of zoiets 
I: Ja zoiets, klopt nieuwe functie 
R: ja daar is die is eigenlijk de ja de de de projectleider voor de introductie die regelt ook dat wij dus. Wij komen dus 
regelmatig bij elkaar één keer in de  maand met zijn allen wou ik zeggen maar het zijn er maar vier vijf <lacht>. Zitten 
we bij mekaar daar wordt dan eigenlijk een beetje besproken dit en dit is er aan de hand en zus en zo en dan wordt er 
wat wat worden wat problemen besproken waar mensen mee zitten en dat is eigenlijk hoe het gaat. 
I: voelde je je betrokken bij het ontwikkelproces? 
R; ja ja  dat wel heel erg ja.  
I: ja heel erg zegt u. 
R: zeker omdat je vanaf begin af aan daar al mee bezig bent en.  Je bent er ook ja een paar keer dan naar zo'n naar 
zo'n congres geweest van Siemens waar ze die die uitleg geven over comos. Dat is meer op managementniveau. 
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Alleen dan doe je wel een beetje aan klantenbinding zeg maar dus het is voor je netwerk wel heel goed om naar dat 
soort dingen te gaan. Dus uh daar heb ik ook contact met xxx gehad bijvoorbeeld en met uh... Ja dus voordat we het 
xxx project hadden hadden we al een keer met xxx gesproken die hadden ook comos dat wist ik dus uh. Daar 
kwamen we iemand tegen die ik dan ook weer van mijn vorige werk kende dussuh nou ja uh. Zo ontmoet je wel eens 
mensen en dat kan wel tot uh to uh to herkenning leiden zeg maar. En maar en ja dan praat je ook gewoon met uh 
met vertegenwoordiging van Siemens. De vertegenwoordigers van Siemens daar heb ik ook weleens contact mee 
gehad over uuh de introductie en over bepaalde vragen en uh. Alleen er was ook, ja die communicatie met externe 
bedrijven die loopt toch vaak een beetje stroef. Dat zijn eigenlijk meer, ja die hebben vaak toch niet echt een 
technische ondersteuning dan het is meer een het is meer verkoop en dat soort dingen. Je moet het toch vaak zelf 
doen. Ja maar ik ben eigenlijk overal wel bij betrokken geweest in het traject. 
I: oké mooi ook echt het gevoel dat het een team is wat er aan werkt? 
R: ja ja dat is zekers. Het zijn ook gewoon als ik ergens mee zit. Wat ik zeg ik ben niet zo handig als die andere 
jongens met de computer. Dus zit ik ergens mee of ik heb een vraag dan stuur gewoon ff naar een van de mensen die 
ik ken en dan uh. Ik heb ook een tijd gehad dan hadden we een project en uh xxx project gedaan ook in comos. Toen 
heb ik iemand die heeft hier gewoon een tijd gezeten om mee te helpen om met comos om het allemaal op te tuigen 
en dat soort dingen. Nee dat uh dat is dat gaat best goed. Dat is er zijn een aantal mensen die zijn ook echt bereid om 
om op andere vestigingen in Nederland te helpen.  
I: oké dat is mooi. Uhm hoe ervaar je het gebruiksgemak van het programma? 
R: uhm beter in het begin was het echt heel slecht. Echt waardeloos en het wordt wel beter uhh. Ja het is alleen, je 
moet altijd heel erg opletten met wat je doet. Het is uh dat ik ik ben natuurlijk er redelijk ingegroeid en ik zit  heel vaak. 
Als je gewoon als gebruiker werkt dan gaat het eigenlijk best goed als de database goed opgelijnd is. Uhhh je hebt 
niet de flexibiliteit als als een autocad. Eigenlijk is het ik zeg ook altijd zo. Hoe meer innovatie je krijgt dus hoe meer 
het van elkaar afhankelijk wordt. Hoe minder flexibiliteit je hebt. Het meest flexibele is een pen en papier. Daar kan ik 
alles meedoen wat ik wil. Dan komt autocad dat wordt wat minder flexibel he want dan dan is het alweer wat lastiger. 
En dan krijg je bijvoorbeeld zoiets als comos of andere. Dan krijg je dan wordt het nog minder flexibel. Dan uh dus dan 
al je bijvoorbeeld bepaalde ja bepaald specifieke objecten wil maken of wat teksten in tekeningen in wil zetten. Dan 
wordt het al wel een stuk lastiger. Dan is het echt een lastiger programma. Het is dan ook geen tekenprogramma. 
Mensen denken vaak het is een tekenprogramma. Nee het is geen tekenprogramma. Autocad is een tekenprogramma 
en dit is een database. Dus je kunt een tekening maken en die tekening is heel erg volgens standaard. Eigenlijk 
standaard volgens bepaalde normeringen opgesteld. Wat ook goed is he waar we dan mee werken. Ja dat betekend 
wel dat je bepaalde beperkingen hebt en uh. In wat je wel en niet kunt. Dat zijn wel dingen wat het voor gebruikers wel 
eens lastig maakt. Als je hoort, dan is het niet niet echt handig.  
I: het vraagt dus van een gebruiker echt een andere manier van werken? 
R: ja 
I: een andere manier van nadenken? 
R: ja 
I: heb je het idee dat het meer mentale inspanning kost? 
R: ja zekers het kost zeker mentale inspanning. 
I: en dan op welke manier? 
R: uhhhhh je moet altijd als je iets ergens neerzet weten waarom je het er neerzet en wat je neerzet op een tekening. 
Om een voorbeeld te geven uhhhh als je een leiding tekent tussen twee kleppen dan kijk als je in autocad tekent dan 
maakt het niet uit. Je tekent een lijn kan er altijd een nummertje neerzetten een tekstje erbij. Pietje Bell neerzet of weet 
ik het allemaal. Maakt allemaal geen bal uit. Als ik dat in comos doe. Ik zet daar een lijn neer. Die lijn wordt gelijk een 
onderdeel of een onderdeel van een pijp pijpcomplex. Ga ik daar een klep in zetten in die lijn in die leiding. Dan splitst 
die leiding op in twee onderdelen. Ja hij zegt dan je hebt eigenlijk pijp dat is een soort folder waar van alles in zit. In 
die pijp in die pijpleiding zitten sections, pipe sections en onder die pipe sections zit het segment. Maar een pijp sectie 
Opmerking [A74]: mentale 
inspanning 
Opmerking [A75]: mentale 
inspanning 
 88 
 
heeft een bepaalde diameter bijvoorbeeld dus onder een pijpsysteem kun je meerdere pijpsecties onder zetten met 
verschillende diameters. Maar als je zo'n pijpsectie op tekening staat. Dat staat wat simpelere getekend als je daar 
een klep in zet dan splits je hem op in twee segmenten. Maar wil je nou door die klep een ander materiaal uhhh 
coderen of een andere ontwerpdruk hebben. Dan moet je niet twee segmenten hebben dan moet je pijpsecties 
hebben. Want je moet wel twee twee pijpen hebben pijpsystemen. Dus daar moet je al tijdens het tekenen over 
nadenken. Wat zet ik daar nou neer en anders moet je achteraf dat gaan corrigeren.  
I: hmm ja oké dat is niet efficiënt. 
R: nou ja het is een wezen heel erg efficiënt alleen je hebt niet snel een P&ID. Maar het is ontzettend efficiënt want ik 
heb gelijk als ik een leidinglijst maak. Oh daar daar en daar die klep zit bij die pipe glas en dat zit bij die pipe glas. Dus 
ik heb alles er gelijk in staan. Ik heb mijn leidinglijst gelijk ingevuld. 
I: Ja je moet alleen dus meer voor uitdenken.   
R: ja je moet tijdens het tekenen er al over nadenken. Dus dat is wel dat maakt het wel maakt ja anders om mee te 
werken. Het is een heel ander heel ander systeem. 
I: hoe ga ervaar je de gebruiksvriendelijkheid van het nieuwe proces? 
R: ja ik vind het ik zelf vind comos wel gebruiksvriendelijk. Sterker nog ik heb een keer voor een kl als ik snel een 
tekening op papier moet zetten voor een klant bijvoorbeeld. Dan gebruik ik wel eens comos. 
I: is dat zo? 
R: Ja ik heb laatst uh ik heb een tijdje terug. Moest ik een rapport maken vooruh voor uh xxx moest ik een aantal 
voorbeeld tekeningen maken en dan kan ik autocad opstarten dan kan ik daar in gaan tekenen. Ik kan net zo snel 
comos doen ik heb daar standaard symbolen staan. Hier een klep daar een klep terugslagklep hup leiding leiding 
leiding klaar. Hier heb ik een tekening. Zo komt het eruit te zien een PFD. En dat werkt eigenlijk heel erg goed. Dat 
werkt heel erg makkelijk. Dus dan vind ik het ideaal en ook bijvoorbeeld het kopieerwerk. We hebben een goed 
voorbeeld is dat hebben we nou ook weer gedaan bij xxx uh xxx hadden wij een systeem gemaakt. We hadden daar 
zes identieke uh P&ID's eigenlijk alleen de tec-nummering is anders. Nou ja dat is gewoon heel simpel. Die tec-
nummering is gekoppeld aan een unit waar het allemaal onder staat dus ik kopieer gewoon. Één P&ID teken ik 
hebben we ook gezegd van te voren we tekenen maar een P&ID en pas op het eind gaan wij kopieën maken en dan 
hebben we die ene P&ID getekend en verwerkt uhh door de revisie gegaan uhh. Tot dat wij zeggen nou is het 
allemaal klaar en nou is het uh hup die zes keer kopiëren onder de goeie unit zetten en klaar. Ik heb zes tekeningen.  
I: oh ja dat is echt een stuk sneller. 
R: ja daar heb ik dus ook voor bijvoorbeeld. Dan heet bijvoorbeeld een tank de 8.11 dat was dan in dit geval de 8.11 
en die andere heette 8.12 en die zaten allemaal onder unit 12 laat maar zeggen en de ander heette 8.13. En ook alle 
instrumenten die helemaal eigenlijk een beetje hetzelfde volgnummer alleen een andere unit nummer. Dus zijn 
allemaal wel kunt het allemaal zien dat het instrumenten bijvoorbeeld. Die heet dan uh 8.11.2 bij een ander heet die 
8.12.2 en die andere 8.13.2. Dus dat soort dingen dat soort stuks kun je er heel makkelijk uithalen. En we hebben toen 
bij bij uh xxx hebben we toen een hele een hele een hele unit een hele cascade hal zeg maar in een keer een heel 
pak P&ID's hup in een keer gewoon gekopieerd klats. Nummertje aangepast en dan worden al die tec-nummers mee 
aangepast. Heb je eigenlijk hetzelfde nummer heb je allemaal pomp 01 hebben ze daar alleen de ene staat voor unit 
2005 en de ander voor unit 2006.  
I: dus je hebt gewoon veel minder kans op fouten? 
R: ja 
I: gewoon uh 
R: ja je hoeft niet op elke P&ID al die nummertjes te gaan lopen aanpassen. 
I: nee daarom. 
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R: nee nou is het gewoon in een keer omdat jou nummer een combinatie is van waar jij staat. Dat is wel heel mooi. 
I: uhm nou ben jij daar al een hele tijd mee bezig. 
R: ja 
I: hoe vond je het om het te leren en hoe denk je dat het voor iemand anders is om het te leren. Is het makkelijk om 
het te leren of is het moeilijk te leren? 
R: na ik vond toen ik het ging leren was het probleem eigenlijk als vind ik bij alle software pakketten je moet het doen. 
Je moet iets leren. Ik kan het vertellen. Binnen Process heb ik iedereen uh een comos cursus gegeven. Dus ik heb 
iedereen verteld hoe como he ik heb een aantal middagen heb ik gezegd laten we een comos cursus doen. Gaan we 
met comos werken en ik leg je wat uit en er is een handleiding voor. Maar je leert het eigenlijk om te doen anders dan 
vergeet je het gelijk. Het is echt uh en als je het eenmaal doet dan is het wel goed te leren. Is wel goed te leren. Maar 
licht er ook aan wat je kunt. Toen ik in comos begon in het begin he. Toen was iedereen kon alles. Ik kon de hele 
database op zijn kop gooien en gekke dingen doen en iedereen kon alles. En nou is het wel wat beperkter. Nou 
hebben we gebruikers en een gebruiker kan eigenlijk tekenen en die kan wat zoeken maar die kan niet de database 
structuur aanpassen. Daar kunnen ze niet in. Dus voor hun is het wat wat eenvoudiger. Maar als je in die database 
structuur gaat. Dat was in het begin echt verschrikkelijk. Dat is allemaal een stuk beter geworden. Wat het wel is voor 
veel gebruikers en die klachten krijgen we nog wel eens is uhh elk object heeft heel veel attributen. Heel data een klep 
bijvoorbeeld daar staan een aantal tabbladen achter met allemaal data en uh. Als je een tank heb je alle je hebt wel 
paren ontwerpdrukken en temperaturen en diameters en hoogtes en lengtes en drie verschillende volumes en dus 
voordat soort mensen is het wel lastig om te kijken van. Hoe vullen we wat moet ik nou invullen. Toen hebben we wel 
gezegd wat we nou moeten leren is dat zij gewoon een datasheet invullen. Zoals ze normaal gewend zijn dan hoeven 
ze niet in al die gegevens die er staan die best wel interessant zijn die je niet gelijk weg wil gooien. Maar als ze 
gewoon een datasheet hebben dan kunnen ze die gewoon invullen en dan ben je er ook. Je kunt dat vind ik ook wel 
een heel groot voordeel van zo'n pakket. Je kunt een datasheet of een lijst exporteren naar excel je kunt door iemand 
anders of een derde. Zou ook nog een buiten firma kunnen zijn zou hem kunnen aanpassen. Een leverancier 
bijvoorbeeld die kan zijn gegevens daar in zetten. En je kunt hem weer inlezen in comos en dan komt hij weer in de 
database te staan. Maar ik vind ik vin ik vind het wel gebruikersvriendelijk. Alleen er zitten een aantal dingen in die 
vergen gewenning. 
I: Oké hoe is de begeleiding erbij? Hoe was de begeleiding bij jou? 
R: ja bij ons was die heel matig. Ik heb training gehad en dat was het eigenlijk. Het enige wat ik wel heb is dat ik mijn 
collega admin administrators om hulp kan vragen als ik ergens mee zit. Voor de rest uh eigenlijk uh is er niet zoveel.  
I: en de begeleiding naar de gebruikers toe?  
R: ja die laat ook wel eens te wensen over denk ik. Wij uh wij hebben nog weinig je kun ik probeer hier intern wel uhh 
mensen te begeleiden die in comos werken. Uh collega's van mij die werken er ook mee. Eigenlijk werken al mijn 
Process collega's werken allemaal in comos  Uhhh en je ja die begeleidt je dan wel er zijn altijd wel mensen die een 
vraag kunnen oplossen. Tot nut toe is dat altijd goed gegaan. Ben ik er niet dan is er wel die het een en ander kan 
doen dus uh.  
I: hoe doen jullie de begeleiding? 
R: oeh ja gewoon us een introductie. Process heeft iedereen een cursus gehad. Andere afdelingen doe ik dan vaak 
een introductie. Ik uh ken ook mensen. Op het vorige project hebben we mensen bijvoorbeeld alleen kijkrechten 
gegeven. Die kunnen alleen maar kijken in comos die kunnen niks veranderen. En dan laat je zien zo moet het erin zo 
kun je het doen zo hebben we dit. En er is een handleiding die mensen ook kunnen gebruiken. Die hebben we zelf 
opgezet ook hoor dus uh. Die is door Incognito zelf opgezet. 
I: oke en hoe ziet. Wat moet ik met daarbij voorstellen? 
R: oh dat is gewoon een gebruikershandleiding. Dat is gewoon een uh ja PDF file document.  
I: oké maar echt een geschreven document 
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R: ja ja 
I: met wat foto's erin? 
R: ja met wat foto's en plaatjes en uh. Want de handleiding en de help files van comos kom je niet wijs. Dat is uh dat is 
niks waard dat is dat is.  
I: oké uhm hoe ervaar interactie met het nieuwe werkproces en dan bedoel ik eigenlijk beetje hoe ervaar je de 
interface uh vind je het systeem logisch werken? 
R: het systeem is wel vind ik wel logisch werken. Het enige is natuurlijk wel je moet altijd via een citrix connectie 
maken dus je bent wel altijd ja en we zijn beperkt met het aantal licenties. Dat heeft tot nu toe nog geen problemen 
opgeleverd maar en voor de rest eigenlijk is de interactie de toegankelijkheid heel goed. Een stuk verbeterd en een 
goede manier gevonden om het te installeren bij mensen. Mensen kunnen het snel installeren en kunnen het zelf 
installeren eigenlijk. Kunnen het aanvragen. Dus dat gaat eigenlijk best heel goed. Ja. Ja dat is een stuk verbeterd het 
laatste jaar.  
I: hoe was het in het begin. 
R: ja in het begin was het natuurlijk ook uh. Moest je een beetje zoeken en moest je comos lokaal op je computer zelf moest 
je installeren en dan moest je daar uh een uh een file moest je aanpassen en naar de server toe te gaan waar je dan weer 
licenties kon krijgen en. Ja dat was allemaal een stuk lastiger en nou is het eigenlijk gewoon. Je vraagt het aan zoals je 
normaal software aanvraagt. Iemand geeft dan toestemming he dat je daar naartoe kunt ook. Dat je het ook krijgt. Dan heb 
jij toegang tot de software en dan hebben we daar een bepaalde snelkoppeling. Die zet je dan op je op je desktop en druk je 
der op en dan zit je erin. Dus dat gaat eigenlijk heel makkelijk. Het enige wat je dan nog wel hebt. Is uh mensen krijgen per  
project. Dus dan moet dat de begeleider van het project moet dat doen. Die moet mensen toegang geven. Per project dus je 
hebt per project krijg jij toegang.  
R: ja dus je hebt uh mensen hebben. En dan kun je ook nog zeggen jij mag dit, jij mag dat en jij mag dat. Dus je geeft 
mensen persoonlijk rechten in het project.  
I: dat doet de projectmanager of doen jullie dat? 
R: ja dat doen wij meer maar dan natuurlijk geba in overleg met uh de projectmanager over het algemeen niet. Nee. Wij 
kijken gewoon nou wie wie gaat er tekenen wie gaat er bijvoorbeeld uh revisies maken. Want dat kan ook he er in. Je kunt 
gewoon revi. Wie gaat de revisie approven wie hoeft alleen te kijken. Bijvoorbeeld als een mechanische man die zegt ja ik 
hoe niks in comos maar ik wel zien wat er staat. Dan krijg jij alleen maar kijkrechten bijvoorbeeld. Bij een project wat ik pas 
gedaan heb heb ik instrumentatie heeft kijkrecht gekregen, mechanisch heeft kijkrecht gekregen. Ik heb een aantal mensen 
die zijn dan gebruikers die kunnen he. Ik heb een aantal mensen heb ik bijv. Heb ik gezegd jij mag revisies approven. 
Andere mogen ze maken, jij mag ze approven. Nou en dan zo geven we iedereen rechten. 
I: oké. Uhm hoe ervaar je de begrijpbaarheid van het nieuwe proces? 
R: de begrijpbaarheid? 
I: Ja maar dan echt van het nieuwe proces? 
R: van het nieuwe proces. 
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I: we hebben het er al over gehad ze moeten op een andere manier gaan werken he. Ze moeten toch meer vooraf gaan na. 
Is dat gaat dat is die overgang soepel? 
R: ja. Nou wat je wat je wat je ook hebt en dat is natuurlijk ook iets. Het nieuwe proces wat je doet uh dat vergt uh bepaalde 
uh aanpassingen ook in de manier van omgang met documenten. Dus uh wij zijn natuurlijk. Wij zitten behoorlijk vast aan de 
structuur zoals we het in het verleden gedaan hebben. We hebben stempels, er ging een stempel op een masterset. En dan 
een beetje rood blauw en dan is dat je master en dan gaat iemand dat vertekenen in een in een dag of in een week en dan 
uh en dan wordt dat de nieuwe revisie en dat de nieuwe master. En in het nieuwe uh proces he die revisies gaat bij  iedereen 
langs en daar een krabbeltje opzetten. En in het bij het nieuwe proces is het bijvoorbeeld ook, hoe ga je met zo'n masterset 
om. Dat is een vraag. Dat is natuurlijk iets dat je moet afspreken in het begin. Hoe gaan we daarmee om, dat ligt nog nie t 
helemaal vast.  hoe ga je met mastersets om. Hoe ga je met revisies om. Wie maakt een revisie, hoe maak je revisies. En 
uh daar hebben we bijvoorbeeld. Normaal gesproken zet een tekenaar zet daar een naam op en de krabbelaar die krabbelt 
hem af. En dat hebben we nou in comos ook gedaan. Ik heb gewoon eigenlijk heb ik gewoon alle revisies gemaakt. Dus ik 
heb gezegd getekend door, gecheckt door en approved by. Naam ingevuld en een datum. Maar comos is eigenlijk een 
pakket die zegt ja nee leuk en aardig maar als jij inlogt en jij zet daar een stempel op je maakt een revisie. Dan komt 
automatisch daar normaal gesproken jou naam te staan. Van degene die ingelogd is en iemand anders die inlogt die checkt 
na en die zegt ah ik approve hem stempel der op en daar komt zijn naam te staan. En de volgende zegt dan he ik check 
hem en approve en daar komt zijn naam te staan met datum. En dat iets denk ik wat nog niet gebruikelijk is. Zit er nog een 
beetje tussen die twee. Tussen het oude en het nieuwe werkproces in. Dat is wel uh. Ik weet niet is dat een antwoord op je 
vraag? 
I: ja dat was wel een redelijk antwoord op mijn vraag.  
R: <lacht>. 
I: ja echt benieuwd hoe dat inderdaad verloopt. Hoe gaat zich dat ontwikkelen? Heb je het idee dat er wel echt een overstap 
gaat komen naar dat nieuwe proces, de nieuwe denkwijze? 
R: er zijn mensen mee bezig om ook dit soort uhhh ideeën en systemen om dat te verwerken. Om daar een bepaalde 
uniformiteit in omgang met documenten te creëren. Dus daar wordt wel naar gekeken. Alleen we zitten nou in een 
overgangsfase. Het is nog altijd even wennen.  
I: Het is ook nog vrij vrijblijvend heb ik het gevoel.  
R: jaa het is allemaal nog een beetje. Kijk we hebben het nou eigenlijk een beetje toegepast zoals we in het verleden ook 
hebben gedaan. Dat hebben we nou wel gedaan. Wat je ook hebt comos leent zich ook ontzettend goed voor om 
gaandeweg in een project om om om eigenlijk als master te dienen. We hebben nou nog een papieren master en we 
hebben ook eigenlijk gezegd. Dat willen we wel zo houden. Maar eigenlijk is comos een pakket wat zegt allemaal leuk en 
aardig, maar ik ben de master. Comos zegt hebben ook gehad comos kunnen meerdere mensen tegelijk op een tekening 
werken. He dus met meerdere mensen zit jij in tekeningen te werken en in de database te werken. En dan is het ook heel 
fraai hoe ga je daar mee om. Want uh normaal gesproken wat wij nu doen is een tekening die wordt rood blauw gemaakt. 
Dan gaat ie naar een uh naar een tekenaar toe. Die zijn er al bijna niet meer hierbi. Vroeger gingen het naar een tekenaar 
toe. Die vertekent hem dan krijg je hemt terug en dan check je hem nog een keer en nog een keer. Dat gaat een paar keer 
heen en weer en dan is ie klaar. Tenminste voor die stap dan heb je een nieuwe master. En nou heb je dus van je hebt een 
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tekening en die verandert een tekening en die verandert een tekening en die verandert een tekening. Onder werklagen en 
op een bepaald moment ga je kijken zijn die veranderingen kloppen die wat er staat en dan ga je uh hem vrijgeven. Dan zeg 
je nou wat jij gedaan hebt is goed. Ik geef hem vrij, hup naar de volgende werklaag. En heb jij gedaan approve ik geef hem 
vrij hup. En dat vergt ook een bepaalde uh structuur en en disicpline om dat ook goed en regelmatig te doen. Dus uh.   
I: der zitten kwaliteitsvoordelen die kunnen er in zitten maar je moet het nog wel zelf in je structuur gaan toepassen.  
R: ja kijk dus kijk het kan heel simpel zijn en kijk als ik. Ik heb weleens gehad dan maak ik een werklaag puur alleen omdat ik 
het symbooltje van een klep iets wil aanpassen. En dan heb gezegd. Kijk als ik een symbooltje nee het symbool is anders 
we willen daar een uh. Dan moet je een symbooltje aanpassen dan maak je een werklaag en ja dat werkt symbooltje 
aanpassen of tec-nummer vermelding of weet ik wat. Ja en op een gegeven moment ja dan moet ie gereleased worden 
weer. Dan uh moet je dus goed kijken welke veranderingen heb je gedaan in een werklaag. Daar heeft comos zelf wel een 
tool voor waarmee je dus kunt zien welke veranderingen er zijn uitgevoerd. Dus dat is ook wel een voordeel.  
I: moet je die specifiek nog aanzetten of  
R: ja 
I: ik wou net zeggen of registreert ie die automatisch. 
R: zet hem zelf aan. Degene die de werklaag vrijgeeft die kan met de tool kijken welke verandering. Is er wat weggehaald is 
er wat bijgekomen zijn er dingen verandert uh. En ik kan dat heel gedetailleerd zien. Dat is ook een voordeel. In het verleden 
met autocad heb ik weleens meegemaakt. Dan zeg ik een tekening dan heb je hier op de tekening wat rood blauw staan en 
dan krijg je hem terug en is er daar wat verandert.  
I: ja 
R: ja dat zie je dan soms niet. Dan denk je he verrek he daar is wat verschoven. Hoe kan dat nou. En dat kun je hier dus wel 
zien. Als bijvoorbeeld iets weg is gehaald dan kan ik dat zien en ik in een werklaag een tekening bekijken. En dan kan ik op 
de tekening zien of er dingen weg gehaald zijn of dat er dingen bijgekomen zijn. Dus dat is wel een voordeel. 
I: zitten er nog meer voor- en nadelen aan dit werkproces? 
R: uhh een nadeel is denk ik uh. Een nadeel is wel dat. Net wat ik zeg een nadeel een van de nadelen blijft toch dat je heel 
goed moet opletten. Je kunt het ook heel snel verprutsen he. Dus uh je moet altijd wel opletten wat je doet. Veranderingen 
worden ook uh gelijk meegenomen. Daarom moet je ook in werklagen werken want veranderingen omdat het een database 
structuur is. Worden veranderingen heel vaak gelijk ook meegenomen dus dat is niet zo van als ik ff niet save dan is het 
klaar dan staat het er vaak al wel in. Je kunt het altijd wel herstellen trouwens. Als je goed in werklagen gewerkt hebt kun je 
het herstellen. Maar je moet dus gestructureerd werken. Ja een groot voordeel is gewoon dat jij uh ja toch uh goed uh je 
data en en en je consistentie kunt beheersen. En snel dingen bepaalde gegevens op kunt zoeken. En een nadeel is dus dat 
uh de interactie met autocad dat is toch een nadeel ook een groot nadeel. Interactie met andere pakketten zoals autocad ja.  
I: oké uhm nou in het begin hebben we het gehad over je behoeftes die je had ten aanzien van het proces. Zijn die 
verwachtingen uitgekomen? 
Opmerking [A81]: kwaliteit 
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R: uh ja ja  
I: werkt het proces en het systeem ook zoals je het had gewild? 
R: hmm hmm nee nee nee toch niet nee. 
I: en waar zit dat in? 
R: dat zit er eigenlijk in, in een keus die wij in het begin gemaakt hebben. Toen wij de database gemaakt hebben. Is er 
besloten om bepaalde interacties tussen de verschillende objecten. Bepaalde uh verbinding tussen objecten om die eruit te 
halen met het doel om ze er later weer terug in te zetten. Zoals wij ze graag zouden willen hebben. Dus dat betekend dat 
bepaalde gegevens niet automatisch worden overgedragen. Dat is wel vervelend soms. Het is wel redelijk goed zelf te 
herstellen maar dat is nog wel vervelend. En daarnaast ja dat blijft altijd toch nog steeds een heikel punt. Is een beetje da t 
autocad verhaal. Dat is altijd iets wat ik nog nooit nog goed uh goed vast. Nog nooit goed opgelost. En ook iets wat al heel 
lang speelt maar ook nooit goed is opgepakt en eigenlijk ook allang opgepakt had moeten zijn waar ik zelf ook 
verantwoordelijk voor ben dat het niet is opgepakt op de goede manier. Is de uuhhhhhh de communicatie met PDMS. Dat is 
ook iets wat dat is in een heel vroeg stadium hebben we het daar al eens een keer over gehad. Om te kijken hoe kunnen we 
hem nou linken aan PDMS. En dat is eigenlijk nooit goed vervolg aangegeven. Dat is ook wel ja. Maar voor de rest ja. Het 
werkt nou goed, de eerste projecten waren heel slecht. Dat koste ontzettend veel tijd. Dat is echt een leerfase. Het koste 
veel meer tijd dan het opgeleverd heeft. En we hebben nou gezien dat met xxx zijn heel veel mensen er heel erg tevreden 
over hoe het gaat is.  
I: oké dat is in ieder geval positief. Hoe beoordeel je het gebruik van het systeem en het proces? 
R: hoe bedoel je, hoe mensen het gebruiken of mensen het genoeg gebruiken of uh. Nu heel goed eigenlijk. Ik zie een 
enthousiasme met name bij ons op de afdeling een weid gedragen enthousiasme voor voor het pakket. Mensen zijn toch 
bereid om het te gaan gebruiken, zijn er enthousiast over. Uh ja en mensen willen het ook graag gebruiken. Zijn ook 
leergierig willen ook graag aan de gang. Ik zie het ook in nieuwe projecten andere disciplines wij willen nu ook erin en ik ga 
dat ook doen. En dan uh dan moet ik hun begeleiden en een collega begeleidt ik nou. Het gebruik gaat de goede kant uit 
zeg maar.  
I: heb je een idee waardoor ze enthousiast zijn geworden voor het pakket? 
R: nou ze zien gewoon met name instrumentatie ziet ontzettend veel voordeel. Ze zeggen het maakt niet uit wat er gebeurt 
ik ga dit toch met dit pakket doen. Mensen zien de voordelen die. Kijk en een groot deel van het werk binnen engineering is 
het controleren van lijstjes. Dat is gewoon een lijstje pakken en tekenen en afgelen. Dat is 90% van je werkzaamheden en 
dat kan op de manier ontzettend gereduceerd worden. Want ja het is wel goed om nog het een en ander naast mekaar te 
leggen en nog een steekproef te houden. Maar het is gewoon heel simpel. Alles wat op de tekening staat komt in de lijst. Als 
je dat uh als ik een zoekfunctie laat doen he. Je kan er allerlei functies kan ik het een en ander oproepen. Dat is het g rote 
voordeel van zoiets. Dus dat het controleren he. Vroeger was het zo dan had je een P&ID en dan had je excel en dan moest 
iemand alle instrumenten. Iemand moest dus alle instrumenten moest je opzoeken en dat instrument moest je in excel 
intypen dat is dat nummer en die staat op die tekening weet je wel. Nou en dat is dat nummer staat op die tekening. Dat 
hoeft nou niet meer dat je drukt op de knop en hup die nummers staan op die tekening. Dat is voor heel veel mensen een 
ontzettend groot voordeel. Een keer met instrumentatie hadden we het erover en die hebben bijvoorbeeld hun 
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loopdiagrammen en die moesten behoorlijk veel loopdiagrammen maken 180 of zoiets. Die hadden nou gerekend twee uur 
per diagram als het in comos gaat. Gaat het niet in comos dan was het volgens mij vier of zes uur per diagram.  
I: zo  
R: ja 
I: dat is nog al een besparing of niet. 
R: ja, dus daar zit echt heel heel veel voordeel. In dat  
I: en hoe beoordeel je het systeem in het algemeen of het nieuwe proces in het algemeen? 
R: ja ik beoordeel het uh ja positief goed. Ja. 
I: en waarom? 
R: omdat het uh het eigenlijk zit steeds degelijker wordt. In het begin was het nog wat instabiel. We hebben heel veel 
problemen gehad met projecten. Het wordt steeds robuuster en degelijker en de kennis wordt ook vergroot. Mensen hebben 
steeds meer kennis erover dus dan wordt het ook steeds degelijker. En uh en ook gewoon ja door die interactie met andere 
disciplines werkt het ook gewoon. Zien mensen krijgen heb je ook gewoon voordelen. In het begin heb ik wel gedacht als we 
het gebruiken zoals nu als tekenpakket. Dan moet je het niet doen dan heeft het geen zin, maar ik zie gewoon wel ja. En wat 
we ook zien namelijk is dat klanten die zijn er ook nieuwsgierig naar. We kunnen die soms er zijn klanten geweest. Ik weet 
niet of het al gedaan is maar daar waar wij gewoon het pakket verkopen. Wij hebben gewoon klanten zeggen ik wil ook in 
comos of kun jij onze fabriek in comos zetten en kun jij voor ons een database opstellen dat wij dat kunnen gaan gebruiken. 
En we zijn uh een klant waar we nu voor werken of Daan heeft het aangedragen van ja comos. Van ja comos en die zijn 
misschien ook wel bereid van wij willen een licentie hebben als jullie het in comos kunnen zetten dat wij daar goed mee 
kunnen werken. En dat we misschien dan ook de bestaande plants en tekeningen ook in comos moeten gaan zetten. Die 
mogelijkheid bestaat. En dan en dan wordt het engineering al niet meer een verkooppunt maar dan wordt comos een het 
werkpakket wordt een verkooppunt voor het bedrijf. 
I: eigenlijk een extra service die we kunnen bieden? 
R: ja en wat ik. Ik heb ook bijvoorbeeld ik heb met een vergelijkbaar systeem gewerkt bij xxx voor de xxx ook een database 
was dan een autocad P&ID en dat was ook een klant die zei ik wil een database hebben. En toen werd ook gezegd dan 
gaan we met autocad P&ID werken, dat is ook nooit goed van de grond gekomen daar. Je ziet dus wel die klanten vragen 
om databases die willen alles in een database hebben. Die willen niet meer een excel lijstje hebben. Die willen gewoon een 
database hebben die wil. Klanten willen ook in de toekomst het totale beheer van een plant uh in in een systeem hebben. 
Die willen ook het financiële gebeuren moet erin. Dat is natuurlijk ook, wij gebruiken van het hele pakket wat  wij. Wat wat 
comos is gebruiken wij maar een heel klein stukje, een taartpuntje. Maar er zit bijvoorbeeld inkoop zit erin. Er zit uh 
financieel beheer zit erin uh. Der zit communic, met FEED met process flow diagrammen. Daar hebben we nog nooit goed 
meegewerkt. Wordt geprobeerd, maar dat zit er ook in. We kunnen het koppelen aan simulatiepakketten zoals Aspen. Om 
daar het pakket is ontzettend groot. Je kunt er 3D mee tekenen, je kunt er zelfs trainingsprogramma's mee maken voor 
operators. Het is echt er zit heel veel in. Alleen wij gebruiken maar een klein taartpuntje wat voor ons van belang is. Maar 
Opmerking [A88]: tijdbesparing, 
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voor een klant die het in zijn fabriek introduceert. Is natuurlijk het magazijnbeheer uh en goederenbeheer uhhhh. En dat 
soort dingen dat kan er ook allemaal mee. 
I: heb je het idee dat er al veel behoefte aan is bij onze klanten. 
R: ja ik denk dat wel. Er is over het algemeen  bij bedrijven behoefte aan dit soort systemen. Want ze willen toch overzicht 
houden in in de looptijden in in gegevens in in in bestelling formaties. Elke klant heeft ook een database. Elke klant heeft zijn 
spullen in een database staan. Dus uh daar is behoefte aan.  
I: nou heb je eigenlijk nog een laatste punt wat je erover wil zeggen? 
R: ik heb al heel veel over gezegd denk <grinnik>. 
I: ik ben er heel blij mee ik denk dat ik mooie informatie heb. Misschien dat je zegt. Nou dat is nog iets wat ik over het proces 
wil zeggen. Iets wat ik over het systeem nog echt kwijt wil. 
R: nou wat wat wat is het natuurlijk zo. Het belangrijkste vind ik dat wij een nieuwe proces en dat moet goed geïntroduceerd 
worden in de kwaliteitsprocedures die wij hebben. Daar moet een goede koppeling nog zijn. Dat is wel een belangrijk punt. 
We moeten dus wel eenduidigheid hebben. Uiteindelijk hoe gaan we hiermee om hoe gaan we dit doen.  
I: dat klopt er is zoveel verandert in de afgelopen jaren.  
R: er stond ook iets in, laatst moest ik iets opzoeken. Het enige wat ik tegenkwam was een faxnummer. Dan gaan we faxen 
naar een klant. We hebben helemaal geen fax meer <lacht>. 
I: helemaal goed, dan wil ik je graag bedanken voor je tijd. 
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Transcript interview respondent 4 
15 november 2016 
 
I = interviewer 
R = respondent 
 
Fase betrokkenheid = geel 
Actief/ passief betrokken = groen 
Voelen betrokken = licht blauw 
Bruikbaarheid = paars 
Gebruiksgemak = blauw 
Tevredenheid = rood 
 
I: Wat ik graag wilde weten is in hoeverre jij betrokken bent geweest bij het innovatieproces omtrent comos? 
R: Ja uhmm ik ben er eigenlijk pas uhm halverwege ingestapt. Elke keer als ik uhh zeg dan denk ik < lacht> 
halverwege ingestapt. Gestart wij zijn comos ooit lang geleden gestart. Een jaar of acht negen geleden. Uhm daar ben 
ik eigenlijk helemaal niet bij betrokken geweest en de laatste twee drie jaar ben ik me er een beetje mee gaan 
bemoeien. Als je kijkt naar het traject daarvoor uhm dat heeft meer te maken met gehad keuze van het programma. 
Wat gaan we doen we wilde naar data gedreven engineering toe na. Dat hele keuze traject daar ben ik eigenlijk niet 
betrokken geweest. Ik ben ergens drie jaar geleden aangehaakt. Waarom uhm omdat we eigenlijk tot de conclusie 
kwamen dat we al zes jaar een beetje aan het aanmodderen waren om het zo maar even te zeggen. En een project 
het project van xxx daar heb je vast ook wel van gehoord uhm dat was laten we zeggen niet heel erg soepel verlopen. 
Toen heeft men gezegd dit gaat zo niet verder als wij hier echt iets mee willen dan moeten we er ook echt iets mee 
gaan doen. En dan moet er ook echt structuur in komen. Na daar ben ik drie jaar geleden ingestapt op dat moment. 
Dus er was geen structuur en ik heb daar proberen structuur in aan te brengen en we zijn nu zeg maar drie jaar 
verder. En ik denk dat er nu een structuur ligt waar we op kunnen uitbouwen. Dat is eigenlijk een beetje mijn rol 
geweest.  
I: wat moet ik me voorstellen bij die structuur? 
R: ik weet niet hoever je op de hoogte bent van wat comos is en wat comos doet? 
I: ik denk inmiddels wel redelijk. 
R: oke dan hoef ik dat niet uit te leggen. De st comos is een programma wat uitermate flexibel in te richten is naar je 
eigen wens. Uhm dat is een voordeel, maar ook een heel groot nadeel. Want als je dat niet volgens een stapjes 
gestructureerd doet. En maar wat doet uhm ja dan dan ben je lost. En dat is de eerste zes jaar van comos. En daar 
was het zeg maar zonder daarbij mensen te kort te doen dan dan daar daar daar waren waren een handje vol met 
junior engineers vaak. Een twee jaar werkervaring die wij los lieten op comos en uh ga maar wat. Toen hadden we 
ook nog negen kantoren en in al die kantoren deed men wat anders. Uhm dat is zeg maar een soort van recept voor 
geen succes. Uhm nou dat bleek ook. Want op een gegeven moment hadden wij ook 13 verschillende soorten 
structuren binnen een comos programma. Allerlei verschillende databases weet ik veel. Uhm en ik heb dat 
gestructureerd naar een een organisatie. Echt een organisatie met een organogram en zo pakken wij comos aan en 
dit zijn de mensen die daar. En dit zijn hun rollen en hun verantwoordelijkheden en anderzijds een database. Waarbij 
we gewoon zeg maar dit is het en we kunnen dat gaan uitbreiden en iedereen zijn wensen gaan implementeren, maar 
dit is de basis. Zijn eigenlijk weer helemaal terug naar de basis gegaan en we hebben gewoon ja die structuur er 
neergelegd.  
I: ja dus echt de structuur in comos en hoe daar meegewerkt moet worden.  
R; en de organisatie rondom comos heen. Ja ja. 
I: hoe vond je zelf, je hebt al wat dingetjes genoemd. Hoe vond je zelf hoe dit proces is verlopen? 
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R: typisch op zijn Incognitos zou ik willen zeggen. Uhhm op zijn oud Incognitos. Nee we zijn begonnen ik weet daar 
wel wat van. Met met een screening van de markt. Wat zijn de er was eerst een vraag. We zijn dat het oude 
engineering proces dat gaat op termijn ophouden te bestaan. We moeten met de vooruitgang mee we moeten 
efficiënter worden. Uhm we moeten sneller onze projecten kunnen doen en consistenter onze projecten kunnen doen. 
De kwaliteit moet omhoog. Nou ja vanuit die vraag is de uh is er een marktresearch gaande geweest vanuit een 
discipline. De Process discipline. Van wat zou nou voor de Process discipline een goede tool zijn om die vraag te 
beantwoorden. Toen zijn er ik denk een pakket of zes zeven geëvalueerd en uit die evaluatie is comos als het beste 
pakket gekozen. Uhm nou toen hadden we dat en toen zijn we er mee aan de gang gegaan. Tot zover het 
implementatietraject van acht jaar geleden. Nou en iedereen vond het een fantastisch pakket en elk kantoor deed zijn 
dingetje. Met als resultaat redelijk chaos. Dus dat dat dat traject dat is denk ik niet het traject wat we standaard 
moeten doorlopen als we dit soort complexe dingen gaan implementeren in een toch wel ook complexe organisatie. 
Ennn daar hebben we van geleerd zes jaar later. En en en zijn we eigenlijk een stapje terug in de tijd gegaan met die 
implementatie en hebben we het wel goed aangepakt. Dus we hebben eerst met zijn allen nagedacht oke maar wat 
willen we dan met dat programma. He wat wat moet dat programma dan straks gaan kunnen. Toen hebben we 
gekozen, die keus die keuze daar zijn we niet meer op teruggekomen. Die keuze is op een gegeven moment ooit een 
keer gemaakt en die moet je op een gegeven moment ook accepteren. Want als je dan weer een nieuw programma ja 
dat gaat niet werken. Dus keuze is dit. Staan we nog achter de keuze. Ja we staan nog achter de keuze. Zijn er betere 
programma's misschien wel maar eerst maar even dit. Toen hebben we, toen zijn we terug naar de basis gegaan. Wat 
willen we? En wat willen nou straks met die met die met die database gaan doen. Toen hebben we een soort van user 
requirements specificatie gemaakt. Dit is de basis hier moet het aan gaan voldoen. Vanuit die user requirements 
specificatie zijn we een ontwikkeltraject in gegaan. Een van de punten die ik heel belangrijk vond uhm en blijkt 
achteraf ook effectief te zijn geweest. Dat ik niet wilde dat we die ontwikkeling op projecten gingen doorvoeren. Dat 
deden we daarvoor altijd wel. Uhm wat we daarvoor deden dan hadden we een project, hier gaan we comos voor 
gebruiken en dan gingen we ontwikkeling doen op comos. Mijn visie was dat moet je niet willen want uhm dan heb je 
namelijk altijd projectbelang wat boven het ontwikkelbelang staat. Uh want het project moet binnen budget en op tijd 
afgerond worden. Uhm wat is het resultaat en dat zag je bijvoorbeeld ook bij xxx is dat je aan de ontwikkelkant op een 
gegeven moment als de nood hoog is allerlei work arounds gaat verzinnen. Slaan hier een bochtje af slaan daar een 
bochtje nou dat zorgt niet voor. In een heel gestructureerde database programma, zorgt dat niet voor heel stabiel 
traject. 
I: nee klopt. 
R: dus hebben we gezegd die ontwikkeling die gaan we doorvoeren. Maar los van projecten we maken daar gewoon 
een intern project van. Daar maken we mensen voor vrij. En die gaan die ontwikkeling doorvoeren. En dan zie je dus 
dat we vanuit die die user requirements specificatie samen met de leverancier een ontwikkeltraject in zijn gezet. Uhm 
los van de druk van projecten en dan kom je uiteindelijk relatief snel tot een tot tot iets wat hout snijdt en waar je 
projecten mee kan doen. 
I: heb je het gevoel dat nog een effect heeft omdat het zolang geduurd heeft op hoe mensen er tegenover staan? 
R: jazeker in het begin toen ik ik aan die opdracht begon. Toen was comos eigenlijk op sterven na dood. Dat had 
voornamelijk met dat xxx project te maken. Daar was zoveel daar zat zoveel negativisme achter omdat niks werkte 
uhm nou ik heb ik heb ook dingen gezien waarvan ik dacht jezus hoe kan dit. Uhm dat was zoveel daar hing zo grote 
zweem van negativisme achter uhm dat het dat dat eigenlijk stukje ontwikkeling was was min of meer ondergeschikt 
aan ook de organisatie weer te enthousiasmeren want die was redelijk ingedut. Iedereen zag nog steeds wel de 
voordelen van het databased engineering. Dus het concept dat dat wel nog wel steeds. Daar zag men nog steeds wel 
de voordelen van. Maar hoe we dat tot op dan toe gedaan hadden. Nee en en mensen hadden ook. Ik heb heel vaak 
het verhaal gehoord, comos dat kan dit gewoon niet. Uhmm het is niet het juiste programma. Daar was ik samen met 
dat ontwikkelgroepje van mening dat dat niet waar was en dat het wel degelijk kon. Dat het nog steeds een heel goed 
programma was wat meer van onze klanten kan bedienen. Maar dat hebben we moeten om turnen. Nou hoe hebben 
we dat gedaan. De negativisme was voornamelijk binnen die discipline Process omdat daar heel veel in xxx gebeurd 
was. Uhm er was ook heel veel geld verloren. Dus ook het management van Incognito zat van ja wat moeten we 
hiermee. Mijn eerste presentatie voor het management was ook, we moeten hiermee verder. Uhm en wat we gedaan 
hebben heeft een reden. En als we het anders doen valt die reden weg. Dus zou het beter moeten gaan. Uhm en wij 
zijn uiteindelijk die engineers die hebben we. We hebben uiteindelijk die database ontwikkeld los van alle ruis die er in 
de organisatie was. Uhm en uiteindelijk hebben we op de Processdag waarbij alle Process engineers bij elkaar 
komen. Hebben wij een film gemaakt van 10 minuten en in die film uhm hebben wij die nieuwe database gelanceerd. 
En toen zag je mensen uh. Zag je een knop omgaan want uh. Die mensen die inhoudelijk betrokken waren bij die 
vorige projecten die zagen in eens in een filmpje van 10 minuten dat wat zij niet voor elkaar hadden gekregen dat dat 
nu goed was. Uhm en dat dat werkte uhm. En en ik denk dat dat wel een van de een van de succesfactoren is 
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geweest dat we dat filmpje daar hebben laten zien en dat mensen hebben gezien oke het kan wel. Uhm en nou 
moeten we het gaan doen en dat doen dat is naar mijn mening daar staan we nu zo'n beetje. Dat is nog steeds zolang 
zolang je niet vanuit. Dat maakt de complexiteit van Incognito zolang je niet vanuit de regionale organisaties heel veel 
druk uitoefent om dit te gaan toepassen. Gaat het niet gebeuren. Dan blijft het een beetje vrijheid blijheid dus je moet 
pushen en uhm dat pushen dat doen we hier. Je ziet hier ook van alle comos uren draaien we ongeveer 80% hier. 
Maar dat komt omdat ik het push. Uhm en uh en en dat je volgens ook een managementlaag hebt die dat accepteert 
en daar ook wat mee gaat doen zeg maar. Dat is ook belangrijk. En je moet het gaan pushen want anders gaat het 
niet. 
I: heb je het gevoel dat het dus, het proces wat voorafgaat in de ontwikkeling dat het van invloed is op hoe mensen er 
uiteindelijk tegenaan kijken? 
R: 100% want daar volgens mij het uitrollen van zo'n systeem. Dat gaat alleen maar als je al draagvlak hebt. Als je 
moet beginnen met draagvlak creëren als je. Van nou ik heb hier een fantastisch systeem en dat ga je uitrollen en dit 
is het en niemand heeft het gevoel dat hij zijn of haar input heeft kunnen geven. Dan heb je geen draagvlak en dat is 
dat is het recept tot uh tot uh tot uh mislukking van een implementatie denk ik. Ik denk dat je je moet goed nadenken 
in het begin wie zijn wie zijn belangrijke stakeholders en die moet je betrekken in het begin van het proces. Helemaal 
in het begin van het proces moet je die betrekken in in zeg maar het opzetten van die URS. Daar moet je ze in 
betrekken en je moet ze gedurende het proces op de hoogte houden van wat er allemaal gebeurt. Dat hoeft niet 100 
man engineers te zijn. Dat kan een select groepje zijn. Die dat als een soort van ambassadeur uitdraagt in een 
bepaalde regio. Die ontwikkeling hebben we ook bewust ingezet met een kerngroepje samengesteld uit verschillende 
vestigingen. Uit elk kantoor kwam wel een iemand die zeg heeft bemoeid met die ontwikkeling. Waarom, omdat die 
dan ook weer de verhalen mee terug kon nemen naar zijn eigen kantoor en daar een soort van draagvlak kon creëren. 
Je hebt ambassadeurs nodig. Zeker weten.  
I: ikk corrigeer me als ik het verkeerd zie, maar ik zie hier heel mooi. Je bent begonnen met zo'n traject en dan merk je 
dat het heel negatief eigenlijk geëindigd is. En eigenlijk begin je weer opnieuw en door een andere projectaanpak 
eindigt het positief. Dat is eigenlijk een perfect voorbeeld. Dat is niet perfect, maar een perfect voorbeeld. Dus die 
vond ik wel heel mooi. 
R; ja klopt klopt, kan alleen maar en dat wil ook heel duidelijk zeggen. Dat kan alleen maar dat is alleen maar gelukt 
doordat we de juiste mensen aan tafel hadden. Dat is ook nog heel belangrijk uhm. Als je we hebben doordat wij een 
focus hebben gecreëerd en een iemand en helaas is die vertrokken daardoor zie je meteen een dip ontstaan. Uhm Ts. 
Dat was echt de technisch inhoudelijke kartrekker van dit traject. Dat was de juiste man voor de juiste job. Dat was de 
perfecte man. Uhm en die heeft die heeft iedereen op zijn rugzak of op zijn rug meegenomen en uh en en uhm en 
heeft dus geleid tot tot die ontwikkeling zoals we die door hebben kunnen zetten want dat is echt. Mensen zijn echt het 
allerbelangrijkste daar in. 
I: ja welke informatie heb jij geleverd tijdens het traject? 
R: welke informatie heb ik geleverd? Wat bedoel je daarmee? 
I: ja of welke input heb je gehad tijdens het ontwikkeltraject? 
R: wat bedoel je met input, wat wat ik snap je vraag misschien niet helemaal? 
I: wat is jou aandeel geweest in het ontwikkeltraject? 
R: ah mijn aandeel is uh is puur sturing. Technisch inhoudelijk geen verstand van comos uhm uhm verstand van het 
engineersproces ja. Dus vanuit die hoedanigheid kon ik iemand anders helpen in zijn vraag. Uhmm dat is mijn rol 
geweest. En mijn rol is geweest draagvlak bij senior management creëren. Ik heb een aantal presentaties gehouden 
of geïnitieerd. Een aantal presentaties, in het begin een presentatie gehouden oke. Nee eerst is mij gevraagd om dit te 
gaan doen. Toen heb ik gezegd nou dat ga ik doen. Dat kwam vanuit de board. Wil jij dit traject gaan begeleiden. Nou 
dat ga ik doen. Uhm vervolgens heb ik een presentatie voor diezelfde board gemaakt hoe ik het dan ga doen. En wat 
ik nodig heb om daar ook commitment te krijgen. Dat commitment heb ik gehad. Vervolgens heb ik in het traject nog 
twee of drie keer een status update gegeven om mensen ja betrokken te houden zeg maar. Uhm dus ik ben meer 
initiator geweest of facilitator van het hele proces dan dat ik me er inhoudelijk mee bemoeid heb. Dat hoeft ook niet 
want daar had ik de juiste mensen voor.  
Opmerking [A94]: Sturend weinig 
inhoudelijk  
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I: heel goed, hoe heb je je deelname ervaren? 
R: ja wel ja wel als positief. Ik denk dat ik dat we met zijn allen in staat zijn geweest om om iets moois neer te zetten. 
Wat nog lang niet klaar is. Maar ja we hebben wel een een traject in kunnen zetten. Of we zijn in pad ingeslagen. Dat 
is het eigenlijk. We zijn een pad ingeslagen en dat pad bewandelen we nog steeds. Maar dat bleek dat is wel het juiste 
pad gebleken. Dat dat wordt nu herkend erkend door de leverancier van deze software Siemens. Die ook tegen 
gezegd wat jullie hebben nu hebben neergezet. Dat hadden wij eigenlijk willen doen. Zij erkennen ook dat wat wij nu 
hebben staan dat is wel neusje van de zalm binnen comos op dit moment. Dat is dat komt ten goede dat is volledig 
voor rekening van de mensen die het gedaan hebben. Want daar heb ik weinig aangedaan, maar dat traject heb ik wel 
kunnen inzetten. En daar heb ik wel mijn bijdragen aan gedaan en dat vind ik wel fijn. 
I: voel je je erbij betrokken? 
R: jazeker uhm uhm dat komt ook dat dat. Ja ik voel me erbij betrokken ik was degene die het leidde dus dan ben je al 
snel betrokken zeg maar. Uhm en daarnaast is het zo dat dat uhm dat ik dat we hebben dit ook het traject zelf zeg 
maar zo af en toe met een newsletter of een nieuwsbriefje op shareportal hebben we dat uhmm hebben we dat elke 
keer aan de organisatie duidelijk gemaakt. Dus op een gegeven moment wordt je ook vanuit de organisatie benadert. 
He kunnen we dit kunnen we dat kan dit kan zus kan zo. Dat creëert ook een soort van betrokkenheid daarbij. Ja.  
I: uhm dan iets meer inhoudelijk over het eindproces. Maar daar zul je zelf dan iets minder meegewerkt hebben, maar je 
kunt vast wel op basis van de geluiden die je hoort daar een inschatting van maken. Hoe ervaar je de bruikbaarheid van het 
nieuwe werkproces? 
R: de bruikbaardheid. Wat ik net al zei er moet nog een heleboel gebeuren. We zijn nog lang niet klaar. Uhm maar we 
kunnen gewoon projecten doen. Uhm en we kunnen ook best wel grote projecten doen. We doen op dit moment een groot 
project voor xxx. Daar kijken we nu tegenaan tegen die mensen, die doen dat met comos. Uhm dus we kunnen het al 
gebruiken uhm kunnen we daar nog veel meer efficiënte uithalen. Ja 100% we zijn er nog lang niet. En ik denk ook niet dat 
we er ooit 100% zijn. Het blijft in ontwikkeling, maar we kunnen het zeker al gebruiken. 
I: waar zit dan die efficiëntie voor jou in? 
R: die efficiëntie zit voor mij misschien niet zozeer in het besparen van uren. Maar meer in het uhhm leveren van meer 
kwaliteit. Dus data de consistentie van documenten is gewoon hoger. Dan dan dat we dit niet zouden hebben. En daarnaast 
hebben ook tussen aanhalingstekens monkey work wat niet meer hoeft te gebeuren. Het maken van lijstjes het oeverloos 
controleren van die lijstjes enzovoorts enzovoorts. Dat komt allemaal uit dat programma al rollen. 
I: je hebt dus niet het idee dat dat minder uren gaat kosten? 
R: op dit moment kost het nog niet minder uren nee. Daar moet het uiteindelijk wel naartoe. Want als je kwaliteit gaat leveren 
en je doet het first time right moet dat minder uren gaan kosten. Maar we zitten nu nog wel in een fase, waarbij ik denk. Ik 
denk maar ik vind het lastig kwantificeren maar ik denk dat het nog niet heel veel uren scheelt. Nee. 
I: heeft het nog effect op de productiviteit? 
R: jazeker als je minder monkey work hoeft te doen dan kun je je meer concentreren op waar je je op moet concentreren.  
I: heb je nog het idee dat het straks een verschil wordt als je multidisciplinaire wat meer gaat werken? 
Opmerking [A95]: kwaliteit 
Opmerking [A96]: tijd, efficiëntie 
Opmerking [A97]: efficiëntie, kwaliteit 
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R: dan gaat het op uh. Ja dat is denk ik het doel uiteindelijk van dit programma. Is dat je uh je krijgt als het goed is ga je 
minder interfaces krijgen. En hoe minder interfaces hoe  minder kans op fouten. Uhm omdat je met zijn allen uit een 
database werkt. Dus je werkt met zijn allen aan dezelfde getalletjes. Uhm en je ja dat doen we nu niet. Nu gaat er een 
documentje van links naar rechts en dan moet je maar hopen dat dat documentje opgepakt wordt.  
I: en hoe ervaar je het gebruiksgemak? 
R: uhm ik ervaar het niet want ik gebruik het niet <lacht>. Maar wat hoor ik dat mensen zien dat het een verbetering is ten 
opzichte van wat het was. Dat mensen het graag op een nieuw project weer willen gebruiken maar dat mensen ook zeggen 
dat er nog een heleboel moet gebeuren en dat is ook zo. Uhm dus nogmaals we zijn er nog niet. Iedereen ziet de voordelen, 
tenminste dat hoor ik hier. Uhm mensen zien de voordelen, mensen zien het gemak. Maar lopen ook tegen bugs aan. Uhmm 
dus ja dat ontwikkeltraject is nog steeds doorlopend. 
I: maar die bugs liggen echt bij ons om die aan te pakken? 
R: ja ja 
I: de gebruiksvriendelijkheid hoor je daar wat over terug? 
R: het is het is makkelijk het is een makkelijk programma. Het is vrij intuïtief wat ik hoor. Het is een beetje sleur en pleur . Je 
pakt een symbooltje van een pomp en die gooi je op een P&ID en je verbindt het met twee lijntjes en je hebt een pomp 
getekend. Ik hoor dat het gebruiksvriendelijk is. 
 
I: kost het veel mentale inspanning? 
 
R: uhhh niet meer dan normaal denk ik.  
I: want het werkproces is natuurlijk wel gewijzigd. 
R: ja ja ja nou ja het is wel een andere manier van denken dat is wel waar. Of dat veel mentale inspanning kost weet 
ik niet. Maar het is wel een andere manier van denken uhm. Je moet meer. Wij zijn gewend om vanuit documenten te 
denken en hier moet je meer vanuit de data uh denken. Dus welke data heb ik nodig en niet welk document heb ik 
nodig. Het document is gewoon dat is zeg maar een rapportje wat wat je op een gegeven moment uitdraait. Maar wat 
je niet perse nodig hebt. Dus het is wel een andere manier van denken. Dus dat is wel een mentale slag die nog niet 
iedereen <stil> heeft gemaakt of kan maken. Ja. 
I: heb je het idee dat het makkelijk te leren is? 
R: ja wat ik wat ik hoor is met een halve dag of een dag kan iemand uh is iemand gebruiker. Dus dat is relatief 
laagdrempelig.  
I: maar aan de andere kant geef je net ook van. Niet iedereen zal deze manier van denken leren. 
R: ja maar er zit een verschil tussen voor mij een verschil tussen puur gebruiker en als als je puur. Dat is niet helemaal 
waar. Wat je zegt is wel waar. Uhm als je nee laat ik het zeggen. Sec het gebruiken van het programma is relatief 
simpel. Dus welk knopje moet ik indrukken om wat voor mekaar te krijgen. Uhm dat is relatief simpel, maar dat wil nog 
niet zeggen dat je het programma kunt gebruiken. Daar zitten misschien een verschil tussen. Dus als je dat laatste 
zegt dan moet je echt een mentale slag gaan maken. Daar zijn we nog niet, nee daar zijn we nog niet. Maar dan moet 
ook iedereen. Want dan moet je ook je werkproces gaan veranderen.  
Opmerking [A98]: kwaliteit, minder 
fouten 
Opmerking [A99]: intuïtief makkelijk 
Opmerking [A100]: om het te leren 
mentale inspanning, in de praktijk 
straks lijkt het makkelijk.  
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I: heb je het idee wanneer dat gaat komen en of dat gaat komen? 
R: of dat gaat komen, ja dat gaat komen. Uhhm en wanneer dat gaat komen uhmm ik hoe meer disciplines je hebt 
aanhaken hoe sneller dat gaat. De ontwikkeling die we nu met E&I aan het doorzetten zijn zeg maar. Uhm als die 
aanhaken en mechanical is inmiddels een stukje aangehaakt en Process is aangehaakt. Dan uhm gaat die 
ontwikkeling velen malen sneller. Maar je hebt wel, dat is wat ik daar net ook zei. Je hebt wel per regio wel een aantal 
aanjagers nodig die die het echt gaan pushen. En want met sommige regio's is het nu nog wel een beetje vrijblijvend 
en dat zorgt niet echt voor implementatie in zo'n regio.  
I: oke uhm hoe is de begeleiding bij het leren van het programma? 
R: ja dat kan daar kunnen we nog wel verbeteren. We hebben nog niet echt een. We zijn nu bezig om een soort van 
trainingsprogramma te gaan opzetten. Maar dat hadden we eigenlijk paralel aan die ontwikkeling moeten doen. Dat is 
wel een les die we denk ik geleerd hebben. We zijn heel erg bezig geweest  met het ontwikkelen van het programma. 
Maar onderdeel dat extra draagkracht creëren is ook wel mensen al gaan trainen in dat programma gedurende die 
ontwikkeling zeg maar. Dat is nu een beetje sequentieel proces geweest en dat had parallel gekund.  
I: hoe ziet het trainingsprogramma eruit? Heb je daar al een beeld bij? 
R: ja we hebben voor de gebruikers hebben we een trainingsprogramma of een training van een dag samengesteld. 
Specifiek voor de database die wij hebben gemaakt. En de niveaus daarboven daar zijn we eigenlijk nog mee bezig 
om daar een specifiek programma voor te maken. Dat is eigenlijk nog een programma wat door Siemens uh uitgerold 
wordt. Niet altijd even passend op wat wij doen. Dus dat willen we eigenlijk ook nog wat specifieker. 
I: daarmee bedoel je die key-users en administrators? 
R: ja 
I: en hoe is dan heb je een trainingsprogramma gehad en dan? 
R: ja dat is dat is een hele goede dan moet je aan de gang. Zodra je twee maanden wacht met je training toepassen 
dan ben je het alweer kwijt. Uhm dan komt dus wat ik net ook al zei. Dan komt dus het mechanische binnen de 
regio's. Die moeten willen zeg maar. Dat moet van bovenaf gewoon gepushed worden. Die engineer. Uiteindelijk is die 
engineer niet diegene die de keus maakt of comos wel of niet gebruikt wordt. Dat is dat moet eigenlijk al gemaakt. Die 
keuze moet eigenlijk idealiter moet die keuze gemaakt worden in in de proposalfase. Uhmmm maar dat betekend dat 
ergens iemand moet zijn. He jongens kunnen we hier niet. Uhm of we gaan hier punt. Ja dat ja dat schort het af en toe 
nog wel aan. Dat ligt een beetje aan de regio. 
I: ja maar hoe is dan de begeleiding daarbij? Nadat de training geweest is.  
R: de begeleiding ja die is er dus niet. Wat bedoel je met begeleiding? 
I: is er iemand waar ze naartoe kunnen met vragen. Je hebt een training gehad. 
R; ooh dat bedoel je. Ja maar nee dat is die organisatie van van comos uhm we hebben. Je hebt die gelaagde 
structuur van user, key-user, administrator en comos coördinator. Dus mensen hebben en in die regio hebben we ook 
mensen geïdentificeerd wie dit zouden of wie dat zijn. Dus die mensen kunnen daar naartoe. Alleen die gaan daar pas 
naartoe op het moment dat ze programma gebruiken en dus een project hebben. Dus het start met een project. En en 
als ik hier kijk dan doen mensen die hier op xxx aan het project hebben. Die hebben een aanspreekpunt als in uh een 
Maar typisch die mensen zitten vaak ook uh tot hun nek toe vol in het werk. Dat is dat is vaak dan wel weer de 
discussie. Die key-users en die administrators die die worden ook gewoon op projecten ingezet.  
I: dat was inderdaad de begeleiding waar ik naar opzoek was.  
R: ja  
Opmerking [A101]:  
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I: uhm ja misschien voor jou ligt dat wat anders, maar had je vooraf behoeftes of wensen ten aanzien van het 
programma? 
R: nee ik ben er volledig open. Ja wensen als in uhm ik wil zoveel mogelijk van onze activiteiten in dat programma 
kunnen gaan doen. Dus het moet zo. Het moet onze klanten kunnen dienen en en het moet ons interne proces gaan 
vergemakkelijken zodra het een blok aan het been wordt dan gaat het niet werken. Dus het moet makkelijker worden.  
I: dat is ook allemaal opgenomen in die specificaties? 
R: ja ja ja  
I: zijn jou verwachtingen daarvoor uitgekomen? 
R: uhm ja en nee uhm ja het is een heel flexibel systeem geworden die al onze klanten kan bedienen. Uhm dat gaf ik 
net eigenlijk ook al aan. Op dit moment bespaart het nog geen uren. Uhm maar dat heeft voor mij gewoon te maken 
met het feit dat we er nog niet zijn. Ik zie wel dat het dat het positief effect heeft op ons proces. Dus nee we zijn er nog 
niet 100% en het is dus nog niet 100% waargemaakt. Maar die ontwikkeling moet door blijven gaan en daar strookt 
het nu. Dat is dat daar schokt het nu wel een beetje.  
I: je hebt wel de verwachting dat het gaat komen? 
R: dat is een gewetensvraag. Want wat ik al zei. We hebben met het vertrek van een collega bijvoorbeeld wel heel 
veel kennis verloren en ik zie dus dat de administrators die we nu hebben. We dreigen een beetje. Ik heb deze 
opdracht losgelaten he 
I: oke dat wist ik nog niet. 
R: dus ik doe daar ook eigenlijk helemaal niets aan eigenlijk. Het is  nu over naar als directeur technologie. Uhmm wat 
ik nu zie gebeuren is dat onze administrators die we in Nederland hebben uhm die heel graag aan die ontwikkeling 
mee willen blijven werken toch weer helemaal de projecten ingetrokken worden. Dat ontwikkeling vanuit de Process 
zijde gewoon schort. Dat is ook de reden dat uhmm een maand geleden ook weer tijdens zo'n board meeting heeft 
gezegd. We moeten gas op comos geven. Ik ben er vanaf de zijlijn nog een beetje bij betrokken om mijn input te 
geven. Ik ben er niet meer het is niet meer mijn verantwoordelijkheid. Uhhm en en dat gas op comos dat komt er nu. 
Omdat ja omdat iedereen ook zag dat het schorte erger. En dat heeft dan weer met projectdruk te maken.  
I: ik heb ook begrepen dat een collega die is dan wel voor instrumentatie, maar die komt vanaf januari fulltime 
beschikbaar.  
R: nou dat is een van de dingen die we die we gezegd hebben van er moet iemand fulltime komen die technisch 
inhoudelijk dit kan dit traject kan gaan begeleiden. Een collega gaat dat dan voor de E&I ontwikkeling doen. Maar we 
hebben ook wel nog best wel wat Process ontwikkelingen die nu toch blijven liggen door drukte van mensen.  
I: inderdaad hoe beoordeel je het gebr het algemene gebruik van het nieuwe proces en het nieuwe proces en het 
nieuwe systeem? 
R: in een cijfer bedoel je? 
I: ja mag met een cijfer, maar mag ook wat je gevoel erbij is. 
R: ja wat ik al zei ik denk dat we iets heel moois hebben neergezet nu. Wat door heel veel mensen gebruikt wordt. 
Maar de ontwikkeling moet door blijven gaan en dat en daar moeten moeten we voor waken. Dat we stappen blijven 
maken. Dat we niet indutten zeg maar en doen met wat er is. We moeten we moeten door. 
I: ja eigenlijk had ik die al gevraagd hoe sta je tegenover het nieuwe werkproces? 
R: ja ik vind het helemaal niks <lacht, sarcasme>/ 
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I: daar geloof ik helemaal niks meer van. 
R; ooh <lacht> 
I: volgens mij had ik al positief voorbij horen komen? 
R; ja ja. 
I: nee helemaal goed. Nog dingen die je er aan toe wil voegen? Of dingen waar van je zegt die moet je echt weten? Of 
die moet je meenemen? 
R: uhmmm ja nou ja dus een beetje los van comos maar uhm in in in het zeg maar hoe wij hebben niet echt een 
proces liggen hoe je dit soort implementatietrajecten doet. Iedereen doet maar wat. Het is maar een beetje het goed 
dunken van degene die de die de opdracht heeft aanvaard hoe professioneel of minder professioneel of goed of slecht 
of nou hoe het traject loopt. Dus ik denk. Het mij wel geholpen als daar een soort van uhm van soort van stappen 
plannetje. Nou typisch doe je dat in deze stapjes. Ik heb dat ook maar een beetje gedaan van op een zondagmiddag 
een beetje achterover leunend van hoe zou ik dit eens gaan doen. Nou laat ik het zo eens proberen. Het heeft goed 
uitgepakt. Voor hetzelfde geld het nog efficiënter gekund en gegaan als daar een gedegen aanpak aan ten grondslag 
lag. En die heb ik wel gemist. Dat is het eigenlijk. 
I: oke helemaal. 
R: ik ben niet de enige zo te zien aan je reactie.<lacht> 
I: nee dit is dit uhm ik mag natuurlijk niet mijn eigen mening erin leggen maar dit is precies wat ik voel. Dat vind ik aan 
de ene kant geweldig de charme van Incognito. Ik moet er ook altijd heel hard om lachen. We hebben zoveel 
projectmanagers en we zijn zo gestructureerd in die projecten. Maar onze interne projecten. 
R: ja ja bijzonder he. 
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Transcript interview respondent 5 
15 november 2016 
 
I = interviewer 
R = respondent 
 
Fase betrokkenheid = geel 
Actief/ passief betrokken = groen 
Voelen betrokken = licht blauw 
Bruikbaarheid = paars 
Gebruiksgemak = blauw 
Tevredenheid = rood 
 
 
I: nou het voorstel rondje hadden we dus inderdaad al gehad en dus wilde ik eigenlijk gewoon beginnen met de eerste 
vragen. In welke mate was je betrokken bij het innovatieproces omtrent comos? 
R: ja daar hebben we meerdere processen voor gehad in de afgelopen vijf jaar zo'n beetje. Uhm ben er meerdere 
keren bij betrokken geweest. Sommige processen ook niet. Dus dat is wel een heel generieke vraag. Even denken of 
ik die wat specifieker kan beantwoorden. 
I: nou je hebt uh als je kijkt naar een innovatieproces dan bestaat die uit vier stappen. Dus je gaat eerst ga je zoeken 
naar iets, je loopt tegen een probleem aan of een vraag van een klant dus je gaat zoeken van hoe kan ik dat 
eventueel oplossen. Vaak heb je meerdere mogelijkheden dus die ga je selecteren. Vervolgens ga je het 
implementeren en ga je ermee werken en ga je kijken wat is nou. Wat komt er nou. Ben eigenlijk een beetje opzoek 
naar in hoeverre bij welke fases ben je betrokken geweest. 
R: als je echt, als je het zo gaat bekijken. Die aller eerste fase die je net noemt. Die is meer dan acht jaar geleden al 
gedaan. Dus ruim voor de tijd dat ik bij Incognito kwam te werken toen is de keuze al gemaakt. Uh toen hebben ze de 
markt ook bekeken, welke softwarepakketten zijn beschikbaar. De engineer loopt gewoon tegen een paar dingen aan. 
Net als de komst van computers en het gebruik van het excel. Zo is Incognito ook gaan kijken naar andere pakketten. 
Daar kwam comos uiteindelijk in naar voren. Die keuze is inmiddels zelfs meer dan acht jaar geleden gemaakt. Toen 
ik ben bij Incognito het eerste project dat ik deed dat was met comos. Dus toen was er al wel een lichte basis. Ja was 
wel open voor verbetering. Dat heb ik eigenlijk in de jaren daarna samen met een aantal andere mensen gedaan. 
Incognito heeft ongeveer een jaar of drie geleden besloten om wat ja breder te investeren. Dus dat het niet alleen nog 
maar de ontwikkelingen op projectbasis gedaan werden. Ook gewoon serieus te kijken naar wat moeten we nou doen 
om een goede basis te leggen. Daar ben ik zeker in het bedenken van van die basis ben ik wel daarin wel betrokken 
geweest. Samen met nog een aantal andere collega's. 
I: heb je jezelf daar voor aangemeld, of ben je daar voor gevraagd? 
R: ben daar voor gevraagd.  
I: hoe heb je, op welke manier heb je die informatie kunnen leveren tijdens het project of tijdens het traject eigenlijk 
meer? 
R: hoe bedoel je daarop? 
I: je zult, je zegt van joh ik heb zelf daar ideeën over gehad. Ik heb daar dingen over verteld. Dus welke informatie is 
dan van jou? 
R: Op basis daarvan uhm op dat moment had ik al een jaartje of vier ervaring met comos op verschillende projecten. 
Ben zelf vrij handig met computer en ook het programmeren daarvan. En die combinatie van die twee dingen die 
Opmerking [A102]: implementatieffa
se 
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werden benut tijdens. Het begin van het opzetten van de nieuwe basis. Besprekingen van hoe we dat zouden gaan 
doen. 
I: oke heb je het idee dat dat er wat mee gedaan werd met de informatie die je hebt aangeleverd? 
R: ja  
I: en hoe? 
R: op dat moment zaten we om de tafel met Siemens. Die heeft URS en lading documentaties daarvan opgezet. 
Waarin vertaald werd hoe comos ingericht zou moeten gaan worden. En uiteindelijk zeker nu heb ik het gevoel dat dat 
ook echt gedaan. Want ik kan het nu gewoon terugzien. Als ik nu de software in de database kijk. Dan is dat gewoon 
in de structuur die we destijds bedacht hebben. 
I: had je vooraf duidelijke behoeftes ten aanzien van het nieuwe proces? 
R: voor mij is het proces niet echt veel veranderd. Der is geïnvesteerd in een software. Dus de processen zijn 
hetzelfde gebleven. Maar ja er ligt gewoon een bredere basis. Er ontbreken minder dingen aan zullen we maar 
zeggen.  
I: als je het vergelijkt, hiervoor was het proces natuurlijk autocad en dan ga je overschakelen naar comos.  
R: voor mij is het een stuk moeilijker omdat ik die autocad fase, zo'n project maar één keer mee heb gemaakt. 
I: oke dat is inderdaad de andere kant.  
R: ja. Dus ik vind het moeilijker inschatten. Ik heb een keer een autocad project meegemaakt. En daar heb ik ook 
gelijk geleerd. Het is onvoorstelbaar dat ze dat überhaupt doen. 
I: oke maar kan ik daaruit dan concluderen dat het wel een heel verschil is met comos? 
R: ja zeker weten. Om iets simpels te noemen. Als een autocad project typisch wordt door een Process engineer 
wordt met potlood een hele tekening gemaakt. Het tekenen daarvan van die schets was uitbesteedt aan een collega 
van mij. En die tekening bleef maar gewijzigd worden. Elke keer gummen en er weer bij tekenen en uiteindelijk had hij 
zelfs stukjes papier afgeknipt en bij geplakt omdat die tekening steeds groter wordt. Het tekenproces duurde daardoor 
meer dan drie weken. Bij comos kun je gewoon, ja je pakt een objectje je versleept het en alle lijntjes en zo die worden 
mee opnieuw gerauwd zo gezegd. Die blijven met elkaar verbonden dat gaat een stuk sneller. Daarnaast normaal 
gesproken moeten wij dingen als leidinglijsten maken en invullen. Nou ja met die tekening betekend gewoon dat je 
met een gele stift er helemaal langs moet lopen en in de hoop dat je niks vergeet. Comos is een database-gedreven 
programma. Je zegt gewoon doe mij is een lijstje. En dan doet ie dat. Dan is het minuten werk ten opzichte van uren. 
En ook het is veel makkelijker traceerbaar als er later op een gegeven moment een leiding hernoemd wordt. Dat was 
op die tekening was dat een drama om dat nog consistent te houden. En comos dat is gewoon een en hetzelfde 
omdat het is maar een veldje in die database. Hij wijzigt maar op een plek. 
I: ja maar goed als je dus echt vanuit dat oogpunt bekijkt dat je dus echt die twee compleet verschillende processen 
hebt. Wanneer daar zijn natuurlijk de voorgaande groep is daarmee begonnen. Die wilde dus ook van autocad af. 
Uhm en je zegt van joh we zouden een heel nieuw proces mogen bedenken en we willen toch graag die specificaties 
opstellen heb je dan nog hele duidelijke behoeftes in gehad. Nee ik wil dat het programma of comos of dat het nieuwe 
proces dit of dat kan? 
R: ja dat is moeilijk om daar nu zo zeg maar die puntjes aan te wijzen. 
I: dat kan ik me voorstellen.  
R: ja ik heb ik heb best wel specifieke eisen inderdaad. Ook mede door de verschillende projecten die ik heb gedaan. 
Dat kwam ook regelmatig aan bod bij besprekingen die we elke maand hebben. Om er nu een paar te noemen dat is 
lastig hoor.  
Opmerking [A103]: actief 
Opmerking [A104]: zeer negatief 
autocad, comos stuk beter  
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I: nee maar zou je wel kunnen terughalen of die verwachtingen zijn uitgekomen of de wensen die je had? Of die er 
nou inzitten.  
R: ja ik zorg er zelf voor dat het gebeurt <glimlach>. 
I: dat is gemakkelijk. Je kunt gewoon je eigen wensen laten uitkomen. 
R: ja wat dat betreft heb je de verkeerde tegenover je zitten dan. Daar sta ik ook wel enigszins om bekend. Als 
voorbeeld nu ook werken we dan uh bij xxx project. Dat is ook een comos project. Veel mensen zeggen, collega's die 
daar zo aan meewerken als we in de toekomst een project willen starten dan moet dat die basis zijn. Want dat project 
loopt voor op de rest van de ontwikkelingen binnen Incognito. Nu is ook besloten om heel veel van die informatie over 
te nemen.  
I: maar goed op die manier als jij je eigen wensen en verwachtingen uit kan laten komen wordt er dus ook wat gedaan 
met je informatie. Met de input die jij geeft. 
R: ja ja ja sowieso op het eigen project. Of dat later nog door Incognito ook over genomen wordt. Dat is soms nog 
maar de vraag, maar zo ziet het er nu wel naar uit.  
I: word is dat frequent, gebeurt dat frequent of heb je het idee dat je het dan echt alleen voor een project doet.  
R: momenteel alleen maar voor een project. Het gebeurt nu niet frequent. Als ik kijk naar de afgelopen periode, het 
afgelopen jaar. Dan is het alleen maar op verzoek geweest van specifieke projecten. Die zeggen ja we zouden dit 
willen hebben. Dan gaat bij mij het lampje branden van ja dat heb ik al een keer gemaakt. Ze proberen nu wel een 
andere structuur aan te brengen in comos zelf waardoor dat makkelijker zou gaan. Waarbij het bijna direct 
doorgevoerd wordt Incognito breed. 
I: oke dat zou mooi zijn. 
R: ja 
I: hoe heb jij het proces ervaren? Het ontwikkelproces dan? 
R: uhm ja voor mij twee kanten. Soms moeizaam. Aan de ene kant van mijzelf makkelijk omdat ik vrij zelf vrij veel kan 
aanpassen nagenoeg alles. Aan de andere kant ook zou bijna zeggen verzet vanuit die organisatie of of mensen. Het 
is waarschijnlijk ken je die typische ontwikkeltrajecten ken je wel dat als je iets nieuws probeert te introduceren krijg je 
altijd eerst een stukje verzet. En daarna moet je langzamerhand steeds meer mensen meekrijgen.  
I: ja draagvlak creëren. 
R: ja. Voor mijn gevoel zitten we daar al een beetje. Het is net zoiets als uh de introductie van office excel. Klinkt nu 
heel gangbaar maar die heeft in het begin ook veel verzet gehad natuurlijk. Daar lopen we zelf nou een beetje 
tegenaan. Het is nog niet je kan nog niet elke collega aanspreken op de werkvloer over comos ook als we kijken naar 
managementniveau. Het is nog altijd veel makkelijker om vier keer zoveel uit te geven aan een externe partij om iets 
te wijzigen of implementeren in comos dan om een medewerker zoals mij vrij te maken. Dat heeft allemaal met 
bezettingsgraden te maken waar op gestuurd wordt. Dat is niet altijd even makkelijk. 
I: maar wordt er dan ook een externe partij ingehuurd? 
R: momenteel wel. 
I: oke dus dat gebeurd in ieder geval dan wel. 
R: ja die zijn nu het werk wat ik afgelopen periode heb gedaan voor xxx zeg maar zijn zij aan het copy pasten voor de 
Incognito standaard.  
I: mooi 
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R: dat zorgt af en toe wel voor een klein beetje frustratie.  
I: dat kan ik me heel goed voorstellen. Heb je dat nog bij meer punten zitten als je zegt over moeizaam? 
R: nee ik denk dat dat de voornaamste dingen zijn.  
I: echt een stukje verandertraject wat wat tegenzit.  
R: ja trouwens nog wel een dingetje waar we tegenaan lopen. Ik ben beperkt, er zijn niet zo gek veel mensen die dit 
soort dingen doen. Dus het is voor mij heel moeilijk om dit uit handen te geven of een ander te vragen he ik heb het 
heel erg druk zou je dit even willen aanpassen zodat mijn collega er verder mee aan de gang kan? Dat is vrij lastig. 
Daar loop ik weleens tegenaan. 
I: de kennisgroep is gewoon nog te klein. 
R: ja we zijn nu met drie á vier personen binnen heel Nederland. 
I: zou het makkelijk zijn om die groep uit te breiden? 
R: moet zeker kunnen. 
I: ja maar ook makkelijk, kan ik bij wijzen van spreken iedereen pakken en die kun je het heel snel leren? 
R: in verschillende gradaties. In verschillende niveaus. Je kan niet van iedereen verwachten dat zij echt gelijk uh 
specialist worden of experts. Dat is niet altijd noodzakelijk. Het is net als met excel. Je hebt personen die kunnen 
alleen maar getalletjes invullen en je hebt mensen erbij die kunnen geweldig sheetjes maken en weer anderen 
personen kunnen ook weer echt dat hele programmeren erachter. Als iemand al instaat is om een heel mooi sheetje 
te maken dan is dat mooi meegenomen. Dat is al heel wat en dat moet zeker kunnen. Dat denk ik wel.  
I: voel je je betrokken bij het ontwikkelproces? 
R: ja en mede doordat ik destijds uitgenodigd was bij de besprekingen met Siemens en dergelijke. Toen de URS 
opgesteld werden.  
I: heb je het idee dat je er veel invloed op gehad hebt. 
R: destijds wel, maar nadien wat minder. Op een gegeven moment hebben we die workshops en dergelijke gehad 
waarbij de URS en dergelijke opgesteld zijn. Nadien is het uh ontwikkeltraject gestart. Destijds heeft een collega 
vooral aan gewerkt inmiddels niet meer in dienst bij ons. Toen had ik het gevoel dat het wat minder werd. Dat was ook 
in de periode dat ik overgeplaatst werd. Er werd mij gewoon heel weinig tijd gegund om me daarmee bezig te houden. 
Dus je kan het ook hier en daar merken aan de implementaties. Hij zelf uh had nog niet zo heel veel ervaringen met 
projecten en dat zie je hier en daar gewoon nog terug.  
I: vind je dat jammer. 
R: zo nu en dan wel. Niet ten nadelen van hem hoor. Het is gewoon omdat hij niet beter wist op dat moment. Dan 
hadden we misschien nu al iets. Wat gebruikersvriendelijkere programma gehad. Dat zijn dingen die zijn we nu nog 
aan het aanpassen. Althans dat heb ik de afgelopen periode bijvoorbeeld voor xxx gedaan. 
I: had je zelf meer betrokken willen blijven in het traject? 
R: ja iets meer, als dat had gekund. Had niet veel hoeven zijn hoor. Maar zo af en toe een vraag of uh kijken naar de 
status of wat dan ook. Af en toe een beetje meekijken invloed uitoefenen. Dat hoeft niet eens invloed te zijn maar.  
I: waren er reviewsessies of iets in die richting. Was er toch nog enige vorm van terugkoppeling?  
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R: nee zelden. Het was eigenlijk alleen maar af en toe dat hij wilde sparren zeg maar als hij ergens echt mee zat. Dan 
koppelde die dat terug.  
I: oke hoe heb je hoe ervaar je de bruikbaarheid van het nieuwe proces? 
R: ja zoals we die hier bij xxx hebben liggen nu heel goed. Eigenlijk zonder problemen. 
I: en waarom? 
R: het werkt op zich best wel vloeiend <glimlach>. Ja wat moet ik daar over zeggen. Ook gewoon makkelijker en 
sneller het is minder het simpele monkey work zoals het opstellen van die lijsten en dergelijke. Daar gaat bij xxx zijn 
we nog veel verder gegaan met allerlei implementaties. Dus dat is de software is  nu zelfs instaat om allerlei 
suggesties te doen. Als je bepaalde zaken invult. Dat de software de rest aanvult. Dat zie ik excel niet zo snel doen. 
I: oke maar goed we moeten toch een keer van excel af binnen Incognito. Dat is favoriet programma volgens mij. 
R: ja er zijn sommige die zelfs nog steeds in tekenen.  
I: ja daarom. Wat is het effect daarvan op je werkprestaties? 
R: goede vraag, vind ik af en toe wel eens lastig. Als ik andere vraag. Als bijvoorbeeld dat is moeilijk omdat ik die 
autocad projecten niet zo goed ken. Het is moeilijk te meten weet ik nou binnen dezelfde hoeveelheid tijd te doen. Als 
ik collega's moet geloven dan weet ik wel sneller te zijn. En meestal als ik het een keer heb gedaan dan weet ik het 
daarna twee keer zo snel te doen. Dat zorgt wel de allereerste keer dat ik zoiets probeer te implementeren of aan te 
passen of slimmer te maken. Dat zorgt er wel even voor een hoge workload om dat binnen deadlines te doen. Wat 
zegt dat dan over werkprestaties. Volgens mij presteer ik hetzelfde als een collega alleen dan levert het wel voor de 
lange termijn een groter doel. 
I: het kost nu als ik hem goed vertaal. Het kost nu gewoon wat meer tijd omdat je nog wat dingen moet ontwikkelen of 
afmaken. Stel dat het gewoon straks helemaal klaar is dan is dat ook anders.  
R: nou ja om iets te noemen. Stel nou dat het zou twee weken duren om een lading tekeningen en leidinglijsten en 
kleppenlijsten op te zetten. Binnen comos lukt mij dat. Het tekenen duurt misschien iets langer en het nadenken over 
die lijsten en dat soort dingen ook. Het uiteindelijk uitwerken en invullen van die lijsten gaat aanzienlijk sneller. Veel 
veel sneller. Waarschijnlijk lukt het zelfs nog sneller dan het traditionele systeem. Waarin die verhoudingen tussen 
waar de tijd in gaat zitten die is anders. En dat is af en toe moeilijk meetbaar. Als ik zie bijvoorbeeld bij xxx. Ik heb drie 
collega's die werken met die software. Ik zelf ben steeds tijd kwijt aan het implementeren en aanpassen slimmer 
maken van software en mijn drie collega's hebben der ontzettend veel winst bij.  
I: ja dan is het om het even inderdaad. 
R: ja 
I: heb je het idee dat het nieuwe proces een effect heeft op de kwaliteit.  
R: ja  
I: en dan in welke zin? 
R: positieve zin. Het is vrij simpel als er een fout zeg maar in die software zit. Dan maakt hij die consequent. Stel je 
hebt een leidinglijst met 800 leidingen en er zit een fout in. Dan doet hij het bijvoorbeeld 200 keer fout. De kans dat je 
dat ziet die is heel groot. Traditioneel dan kreeg je bijvoorbeeld dan zaten er 40 fouten in misschien wel meer maar 
dan met willekeur. Dus ik denk dat daardoor de kwaliteit wel vooruit gaat. Ook de kans op fouten tussen verschillende 
documenten die neemt ook af. Omdat ie de verschillende data wordt gewoon onderling gedeeld of het nou een 
tekening is een lijst of een datasheet. Het is allemaal hetzelfde.  
I: oke uhm kun je nu ook traceren dat er minder fouten gemaakt zijn? Of is dat lastig te vergelijken.  
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R: ja dat is bijna niet meetbaar denk. Dan zou je eigenlijk twee parallel trajecten moeten doen. 
I: ja misschien heb je het wel gemerkt in wat je terugkrijgt van klanten. De reacties die je terugkrijgt van klanten over 
projecten die in in comos zijn gedaan of projecten die in autocad zijn gedaan. Ik weet niet of daar een review op 
gedaan is. 
R: nee daarvoor heb ik te weinig ervaring met autocad projecten. 
I: heb je nog het idee dat het effect heeft op de productiviteit? 
R: jawel zeker wel. Die neemt toe. Als ik kijk naar hoeveel werk wij zo nu en dan kunnen verzetten in een korte tijd. 
Dat was traditioneel nooit gelukt.  
I: hoe zit het met eventueel re-do? 
R: ja daar blijf je altijd tegenaan doen. In mindere mate. Ja zit even te denken. Ja de re-do waar wij tegen aanlopen 
zijn vooral de beslissingen van een klant die wijzigen. Maar is het dan echt re-do dat is niet zozeer een fout van ons.  
I: nee dat is gewoon een scope wijziging. En dat zul je altijd houden, het maakt niet uit in welk systeem je werkt. Het 
systeem gaat niet je klant gedachten oplossen. 
R: ja voor de rest afgelopen jaren geen grote fouten gezien die echt veel re-do opleveren. Het zijn vaak maar kleine 
dingetjes en vaak ook het gevolg van een scope wijziging.  
I: heb je nog het idee dat het effect heeft op de efficiëntie? 
R: ja hangt een beetje samen met productiviteit denk ik. Op een gegeven moment ga je wel efficiënter werken ja. 
Denk dat het ook wel steeds verder toe zal nemen naar mate dingen allemaal uit ontwikkeld zijn. Dingen die we de 
laatste tijd nog veel aangepast hebben die zitten nu er eenmaal in. Efficiëntie neemt door de tijd alleen maar verder 
toen. Het is alsof je in excel steeds meer formuletjes hebt weggezet in je excelsheetje.  
I: heb je het idee dat dat nog gaat veranderen op het moment dat meerdere disciplines ermee gaan werken? 
R: ja ik denk dat bijvoorbeeld. Piping en Process zijn het meest gebonden aan elkaar. 
I: mechanical ja. 
R: een stukje mechanical ook ligt eraan wat je. Als je gaat kijken ook naar de uren. Dan zijn volgens mij ook piping en 
Process de twee grootste disciplines als ik kijk naar projecten. Gaat veel data tussen die twee heen en weer. Ja 
momenteel gaat dat toch in lijstje terwijl ik denk dat als dat meer digitaal zou kunnen of wat slimmer dat wel een 
bijdrage zou leveren in onder andere consistentie en ook in het opvangen van scope changes. Toevallig probeer ik die 
stap nu ook met een paar collega's te zetten. 
I: oke hoe gaat dat? 
R: op zich goed alleen de eerste eerste dingen tonen nog wel veel verschil. Morgen weer rond de tafel zitten met mijn 
collega. 
I: en dan verschil in? 
R: in data bijvoorbeeld. Piping draait tekeningen uit op isometrics en daar staat informatie van onze leidinglijsten op en 
daar zien we nog alles verschillen in. Er is toch te veel data die zij met de hand inkloppen of inlezen. Het zou 
makkelijker zijn als we er gewoon een sheet uitkrijgen die aangeeft wat de wijzig wat de verschillen zijn. Dat scheelt 
uiteindelijk weer heel veel tijd in het controleren. Ik zeg niet dat controles helemaal afgeschaft moeten worden, maar 
ter ondersteuning. Momenteel moet er echt iemand gewoon met een gele stift er overheen gaan. En dat niet alleen. 
Maar we hebben ook gezien dat uhm comos biedt ook de mogelijkheid om gekoppeld te worden aan PDMS en dan 
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gaat het nog veel en veel verder. Dan is het bijna een live check die kan zelfs checken of de appendage wel in de 
juiste volgorde in het leidingwerk zit bijvoorbeeld. Zover zijn we nog niet. Mogelijkheden bestaan wel.  
I: mooi vooruitzicht toch? 
R: ja  
I: om naar te gaan kijken. 
R: ja we doen nu eerst op simpel niveau <glimlacht>. 
I: maakt niet uit. Als ik het zo hoor zijn we al een stuk verder weer dan dat het was. 
R: ja dat denk ik ook.  
I: hoe ervaar je het gebruiksgemak? 
R: voor verbetering vatbaar. Die verbeteren we ook non-stop. Ik denk uhm ja als ik kijk naar mijn huidige project. Ik 
denk dat die wel goed is. Hier en daar kan altijd  nog wel beter en dat doen we ook gewoon non-stop. Als ik ook luister 
naar mijn collega's afgelopen periode. Er zijn er meerdere bij die hebben ook gezegd. Een concreter voorbeeld een 
collega zit bij mij op mijn project. Ik kreeg in eerste instantie te horen dat hij niet comos mocht gebruiken voor het 
opzetten van een aantal tekenen of wijzigen. Het moest allemaal even snel gebeuren. Toen ie eenmaal wel aan 
comos toekwam toen zei hij dat hij er spijt van had dat hij dit niet eerder gedaan heeft.  
I: oke  
R: dat is wel positief voor iemand die bijna vier jaar lang geen comos had gebruikt. Voor hem was het weer weer flink 
afstoffen van zijn kennis. Maar dan nog hij had het super snel weer te pakken. Ik hoor alleen maar enthousiaste 
reacties van hem. Terwijl hij is ook heel goed in het sceptisch zijn dus uh <glimlacht>. Dat is toch wel een compliment. 
Hij is ook van de personen die zegt dat als er een ander project gestart moet worden dat hij dit dus als basis zou 
willen. 
I: leuk dat iemand dan zo bij draait in die zin. 
R: jazeker. 
I: hoe ervaar je de gebruiksvriendelijkheid? 
R: hoe ik die ervaar? 
I: ja of hoe je gebruikers ze ervaren? 
R: ja eigenlijk zoals ik hem net al een beetje omschreef. 
I: daar zag ik hem ook al mee in verband. Maar denk even checken of je misschien nog een toevoeging hebt. 
R: ik weet wel een goeie. Uhm wat belangrijk ik denk is bij gebruiksvriendelijkheid is of de software intuïtief is zo 
gezegd. Net als die al die tablets tegenwoordig swyps noem maar wat dingen. Ik denk dat daar nog wel ruimte voor 
verbetering is. Dat het wat intuïtiever mag. 
I: kunnen wij dat zelf of is dat bij Siemens? 
R: beide. 
I: oke dat maakt het weer lastig. 
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R: in comos zelf is maar een heel klein stukje software en er zit een hele grote database achter daar kun je bijna alles 
in aanpassen. En die is behoorlijk bepalend voor wat de gebruiker te zien krijgt en mogelijkheden en zijn muismenu's 
en noem maar op.  
I: en dat stuk hebben wij gedaan? 
R: ja daar hebben we best wel veel invloed op gehad en ik denk dat dat nog wel verder verfijnd kan worden. Op de 
verschillende personen op wat zij op dat moment willen gaan doen.  
I: kost het veel mentale inspanning om met comos te werken? 
R: normaal denk ik niet. 
I: en dan normale dingen als? 
R: het opzetten van de verschillende documenten of het nou een lijst is of een tekening. Ik denk misschien wel iets 
meer dan bijvoorbeeld autocad. Dat was eigenlijk met potlood tekenen zeg maar. Het is nu zo wel, dat als iets op een 
tekening gezet wordt daar moet wel over nagedacht worden van he er zit nog wat achter. Een database want een 
stukje data wat wel op de juiste plek moet komen te staan. Iets intensiever maar om nou te zeggen van dat. Het zijn 
hier allemaal engineers om nou te zeggen dat zij er echt moeite mee zullen hebben, nee dat denk ik niet. Dat zou me 
verbazen.  
I: hoe ervaar je de begeleiding bij het nieuwe werkproces? 
R: ik krijg bijna geen begeleiding dus. 
I: dat is het nadeel als je het zelf opzet. Je begeleiding is dan natuurlijk. Kun je externe begeleiding dan inhuren. Heb 
je extern iemand waar je bij terecht kan met vragen? 
R: ik zelf niet. Hebben we wel een korte periode gehad. Daar kwam eigenlijk al vrij snel uit naar voren dat hun kennis 
niet veel verder ging dan dat van mij. Dus dat is dan weer moeizaam. Dat vond ik dan ook lastig. Toen bijvoorbeeld 
een collega in dienst hadden daar kon ik nog wel eens mee sparren en andersom. Dat mis ik nou wel. We hebben nog 
drie andere administrators er is nog eentje kan ik ook wel redelijk bij terecht. Maar vaak komt hij niet veel verder dan ik 
zelf. Uh voor de gebruikers om mijn heen die probeer ik gewoon te begeleiden. Als zij een vraag hebben gelijk 
antwoorden. Zo snel mogelijk feedback geven. Dat soort zaken.  
I: hoe  moet ik die begeleiding inderdaad zien, gaat dat nog verder als alleen vragen beantwoorden? 
R: ja ik probeer als ik denk als ik zelfs iets tegenkom waarvan ik denk dat was wel handig. Een kleinigheidje dat 
misschien niet zo voor de hand ligt. Maar als ze het weten wel een grote bijdrage kan leveren. Ja dan meld ik dat 
gewoon. Twee van de drie gebruikers zitten bij mij aan hetzelfde tafelblok. Dus dan is het helemaal niet moeilijk om 
dat over te brengen. De derde zit een kantoortje verder. Die vertel ik het eventueel ook gewoon.  
I: is er verder nog vanuit Incognito begeleiding als ze starten met het nieuwe proces? 
R: de nieuwe generatie gebruikers zo gezegd. Die hebben dat wel gehad. Die hebben een cursus gehad van een 
externe partij. Dus die hebben daar wel een start in gehad. Nadien volgens mij niet zo heel veel. Hooguit de vragen 
die ze aan mij stellen en beantwoordt krijgen. Binnenkort is er wel een wat ze noemen een workshop of een 
masterclass ingepland om een specifiek stukje van comos te leren. Dat is iets wat ik dan uiteindelijk 
I: nog ga geven. 
R: ja 
I: heb je al een beeld van wat je wil geven? 
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R: ja dat is het gebruik van queries. Dat is echt dat zijn een soort van lijsten. Hoe je die kan genereren hoe je dan kan 
aanpassen naar eigen wensen. Helemaal comos gaan we die dingen zeg maar. In die dingen kan je hele bulk 
aanpassingen maken zeg maar. Dus als je later besluit om bepaald uh kleptype te veranderen in een heel project. In 
plaats van dat je 800 van die dingetjes, 800 keer moet aanpassen verspreid over 40 tekeningen. Maak je een keer die 
lijst. Ja dat is amper minuten werk. Dan zeg je maak van die 800 kleppen maak je er een ander type van om maar wat 
te noemen. En hoe groter het project hoe groter de bijdrage daarvan.  
I: dus echt handigheidjes in het systeem. 
R: ja. 
I: dat gaat dan ook nog wel van invloed zijn op je efficiëntie als mensen dit kunnen.  
R: ja dit is wel een enorm verschil. Als je dit moet gaan vergelijken met autocad dat inderdaad wat ik net zei. Dat 
iemand dus 40 tekeningen moet gaan opmerken en iemand anders moet 40 tekeningen gaan verwerken. En dan elk 
individueel objectje 800 keer moet opmerken. Terwijl dat nu net wat ik zei seconden tot minuten werk. Wij dachten dat 
is een grote bijdrage voor onze collega's. Onder andere een collega die wilde heel graag dat we dat die kennis zouden 
delen met onze collega's zodat zij daar ook baat bij hebben. Inderdaad om die productiviteit en efficiëntie te verhogen. 
I: ga je in de toekomst nog meer van dit soort workshops geven? 
R: het zou me verbazen als het niet zo is. Ja we moeten wel moeten tegen die tijd kijken waar de gebruikersgroep uit 
bestaat. Waar zij behoefte aan hebben.  
I: is het alleen voor deze regio of ook voor de andere regio's? 
R: momenteel voor deze regio. 
I: is er een beetje een wisselwerking tussen de regio's? 
R: momenteel maar heel weinig. Ik weet wel dat een van de administrators die wel eens gedetacheerd wordt naar 
andere kantoren. Maar volgens mij vaak niet eens voor comos projecten. Dus onder de administrators wisselen we 
wel kennis uit. Één keer in de maand gebeurt dat. Dan laten we stukjes zien van de dingen die we aangepast hebben, 
verbeterd hebben noem maar op. Maar het is niet zo volgens mij dat een van de administrators uitgenodigd wordt om 
wat te leren aan andere gebruikers van een andere vestiging.  
I: zou je dat willen? 
R: ja ik denk het wel. Om maar wat te noemen. We hebben een collega. Hij is een instrumentatie  man dat is een hele 
andere discipline dan de mijne. Dus hij heeft heel veel kennis van dat instrumentatiedeel in comos. Het zou wel handig 
zijn als hij dat ook hier een keer in de regio deelt. Niet alleen met mij.  
I: maar ook met de rest? 
R: ja ook bijvoorbeeld met instrumentatie mensen hierzo. 
I: nou misschien een leuke om te gaan doen. 
R: dus dat zou een hele goeie zijn. 
I: sluit die collega ook aan bij de groep waarin jullie nu zitten. De groep waarmee jullie  maandelijks samenkomen? 
R: ja klopt. 
I: hoe ervaar je de gebruik de begrijpbaarheid van het nieuwe proces? 
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R: ik vind het zelf niet moeilijk te begrijpen <glimlacht>. 
I: en stel dat je het nou gewoon van iemand van een gebruiker zou moeten zijn. Die krijgt dat nu vandaag in een keer 
uitgelegd? Hoe denk je dat het daar op overkomt? 
R: ik denk dat die het in het begin wel even taai heeft. Ik denk dat er best wel veel op hem afkomt in het begin. Het is 
een programma met heel veel mogelijkheden. Dat is ook vaak met die cursussen en dat soort dingen wat ga je ze in 
het begin juist als eerst vertellen. Waar leg je even de grens en waar laat je ze even los om ze later meer te leren.  
I: is daar heel duidelijk wat het werkproces is? 
R: ik denk niet 100% omdat het niet volledig vastligt. Er zit een stuk flexibiliteit in wat vaak ook zelfs nodig is voor 
verschillende projecten. Dus ja. 
I: maakt het dat lastig? 
R: uitdagend zou ik eerder zeggen <lacht>. 
I: maakt het dat uitdagend? 
R: ja voor de personen als de administrators al helemaal die moeten daar ook echt rekening mee houden met de 
verschillende situaties. En gebruikers moeten daar ook weleens over nadenken, maar of ze dat heel veel doen weet ik 
niet. Het verschilt denk een beetje per gebruiker. De een die zal dat heel snel uit handen geven denk ik. Ik wil dit 
hebben zorg ervoor. Een kwartier later kijken ze achterom dan is het geregeld en kunnen ze weer verder.  
I: mooi, hoe beoordeel je het algemene gebruik van het systeem? 
R: algemeen beoordelen. 
I: dus ja hoe beoordeel je het systeem? 
R: met een cijfer of zoiets of een aanduiding van hoe goed uh.  
I: het mag met een cijfer maar natuurlijk eigenlijk ook gewoon de uitleg van waarom je het dan met zo'n cijfer 
beoordeelt.  
R: Beoordelingen zijn altijd relatief he, dus in vergelijking tot met een referentie.  
I: ik refereer straks jou aan een aantal anderen. Dus voor mij is het straks een referentie. 
R: <grinnikt> ja als ik bijvoorbeeld refereer naar traditionele methodes en tegelijkertijd ook kijkend naar wat er mogelijk 
zou moeten zijn. Als ik er een cijfer aan zou moeten hangen ergens rond de zeven ofzo. Tussen de zeven en de acht.   
I: en waarom? 
R: kijkend naar bijvoorbeeld xxx project een van de dingen is bijvoorbeeld flexibiliteit van het programma. De 
mogelijkheden die wij. We kunnen het gewoon helemaal naar eigen hand zetten. Dat is tegelijkertijd ook weer een 
zwakke plek. Diezelfde flexibiliteit. Uhm een stukje stukje toch gemak. Het ontneemt veel van het monkey work. 
Persoonlijk vind ik repetitief werk of heel simpel werk vind ik verschrikkelijk. Dus als het even kan <lacht> dan probeer 
ik daar iets slims voor te bedenken. En ik hou ook wel van een stukje consistentie. Dat zijn toch wel een aantal dingen 
die toch wel met die software kan bereiken. Daar scoort het wel heel goed in.  
I: kan ik concluderen dat je er positief tegenover staat. 
R: ja dat sowieso. Dat ja wat dat betreft kan ik heel simpel zijn. Als ik een keuze heb tussen wel of niet. Dan zeg ik 
wel, wel de software gebruiken.  
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I: heb je verder nog dingen waarvan je zegt joh die moet je echt weten of dat moet je echt meenemen? Of dat wil ik er 
nog echt over kwijt? 
R: Niet echt. 
I: nee is ook een antwoord. 
R: niet heel specifiek. 
I: dan wil ik je hierbij heel erg bedanken. 
R: graag gedaan.  
  
 115 
 
Transcript interview respondent 6 
16 november 2016 
 
I = interviewer 
R = respondent 
 
Fase betrokkenheid = geel 
Actief/ passief betrokken = groen 
Voelen betrokken = licht blauw 
Bruikbaarheid = paars 
Gebruiksgemak = blauw 
Tevredenheid = rood 
 
 
I; ik zou graag willen gaan beginnen met de eerste vraag. In welke mate was je betrokken bij het innovatieproces? 
R: uhm ik denk op zich best wel. Ik zit nu een jaar in deze deze rol. En Incognito is nu drie jaar bezig met deze met 
deze tool. Mijn voorganger heeft daar de eerste twee jaar van uh van gedaan. En ja dus ik ben lead key-user, comos 
coordinator heet het ook wel. Het is mijn rol om de tool iedere dag verder te brengen dan wat het de dag daarvoor is. 
Dus ik kan daar best wel wat in doen. Best wel wat invloed op natuurlijk en ook verantwoordelijk. Uh ja anderzijds ik 
weet niet of jij duh duh duh beïnvloedingscurve kent van een project. 
I: ja denk ik. 
R: een project die uh die wordt meer vormgegeven gaandeweg de tijd. De meest kosten ga je op het eind uitgaven. 
De meest invloed ga je aan het begin uitoefenen want dat kun je keuzes maken. Want op een gegeven moment is het 
geld het grootste geld uitgegeven. Dan kun je niet zoveel geld, dan kun je niet zoveel meer sturen. Dat geldt dat geldt 
ook wel uh in een bepaalde mate voor mij. Ik kwam in een organisatiestructuur en in een bepaalde implementatie van 
de tool. Het innovatietraject is een project anzieg. Ik stap daar ook een soort van halverwege in. In dat opzicht is de 
invloed ook beperkt. Uhm  
I: wat heb je daar nog wel aan mogelijkheden in gehad.  
R: toen ik kwam. Misschien eerst even wat uitleg over comos. Ik denk dat dat wel goed is of niet? 
I: ja is goed. 
R: comos is een is voor ons een tool waarmee wij niet zozeer meer documentgedreven gaan ontwerpen. Maar meer 
naar data gedreven gedachtegoed gaan ontwerpen. Wat je voorbeeld ziet is op een leidinglijst. Ik weet niet hoe goed 
jij bekend bent met onze documenten. Als ik P&ID noem ga je dan knikken of ga je dan schudden <lacht>. 
I: ik ga knikken.  
R: oke. Dus als je de P&ID's in je project hebt en je leidinglijst bestaat uit dezelfde ontwerpdata. En traditioneel als je 
niet met comos ontwerpt dan moet je dat gaan afgelen tegen elkaar. Heb ik nou de juiste dingen, dezelfde data. De 
ontwerpdata van de fabriek heb ik die nou wel op dezelfde documenten staan. Bij comos hoeft dat niet meer. Je 
ontwerpt met een softwarepakket en dat softwarepakket legt data vast op een plek in de database. En met P&ID en de 
leidinglijst verwijzen naar dezelfde plek in de database. Dus je leiding grootte. Die leidinglijst kan nooit anders zijn dan 
de leiding grootte die je vermeldt in je P&ID. Dus het afgelen hoeft bijvoorbeeld hoeft bijvoorbeeld ook niet meer. Nu 
koop je je softwarepakket en dat net als ieder softwarepakket moet je dat aansluiten bij je bedrijfsproces. Dat is ook 
hoe wij. Een softwarepakket is ondersteunend aan je bedrijfsproces, maar zal nooit je bedrijfsprocessen moeten 
bepalen eigenlijk. Wat je ziet we hebben een bepaald bedrijfsproces, het engineeringsproces. Uh dat willen we 
eigenlijk veranderen maar dat gaan we dan doen middels die tool. Dus dat kan daar wel een middel in zijn. Dat uh 
Opmerking [A120]: Implementatie/ 
uitvoering. Er wordt wel ale en tijd mee 
gewerkt maar er zijn nog steeds 
aanpassingen nodig.  
Opmerking [A121]: Hij heeft zelf het 
gevoel implementatiefase 
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verandertraject. Dus wat er gedaan is in de eerste twee jaar. Is om die softwaretool af te laten stemmen op ons 
bedrijfsproces. Incognito heeft daar een investering in gedaan iemand, uh mijn voorganger heeft daar best wel. 
Keihard in zitten programmeren en configureren om dat voor elkaar te krijgen. Nou ja dat is enerzijds is dat heel lastig 
omdat je in een organisatie duidelijk moet krijgen wat nou eigenlijk je eisen zijn. Hoe ziet je werkproces eruit, hoe 
willen we het eruit laten zien? Dan moet je wel vertalen naar een tool  dus je moet het. Je moet dan. In zijn rol moest 
je best wel kunnen uh ja iemand zijn die best wel heel erg veel kan zeg maar.  
I: hmm spin in het web. 
R: wat zeg je? 
I: spin in het web. 
R: ja precies. En tegelijkertijd is het idee dat hij dat doet met die comos organisatie. En waarbij je de lead key-user 
hebt en daaronder de administrators.  Dus dat zijn mensen binnen de andere regio's die actief zijn in projecten maar 
ook meehelpen aan de ontwikkeling van die tool. En die mensen kunnen zowel de tool naar hun hand zetten als ze 
meedraaien in projecten. En zo dus ook de tool uhm de mensen van het project laten draaien. Dat is eigenlijk de 
situatie waarin ik ben gestart. Vrij snel kwamen we er eigenlijk achter dat wat Incognito wel heel moeilijk vindt. Die 
mensen, die administrators ook de tijd te geven om uhm mee te draaien aan de comos ontwikkeling. Eigenlijk gaat het 
project altijd voor. De lead key-user die had wel degelijk tijd om wat te doen. Die heeft daar wel ondersteuning bij 
nodig van die administrators. Dus ik kwam, had ik dus eigenlijk die administrators volledig in projecten ingedeeld dus 
die konden niet zoveel doen. Mijn rol moest anders worden dan mijn voorganger. Ik moest meer de coördinerend de 
rol oppakken en niet meer het ontwikkelen op het technische vlak en het configureren. Uhm en ja bleek ook dat dus de 
database die er was. Die was nog niet volledig af. Met database zeg ik daar bedoel ik eigenlijk mee. Hoe wij de tool op 
onze wensen hebben afgestemd. Wat in die twee jaar daarvoor is gemaakt. Dus mijn eerste taak is eigenlijk geweest 
om ervoor te zorgen dat we investering hebben gedaan in die database om die nu op pijl te krijgen zodat wij daar 
standaard onze projecten mee kunnen draaien. Zonder dat die administrators daar al te veel tijd in moeten steken. En 
uh ervoor zorgen dat er voldoende administrators beschikbaar zijn om projectsupport te kunnen geven.  
I: oke als ik hem even zo terug mag vertalen. Als ik het zo begrijp ben je er eigenlijk pas bijgekomen toen de 
implementatie al opgang was? 
R: ja absoluut.  
I: uhm hoe heb je ervaren dat ontwikkelproces? 
R: uhm ik heb dus niet echt ontwikkeld. En wij hebben het afgelopen jaar ook niet heel veel stappen kunnen maken. 
Omdat het best wel even geduurd heeft voordat voordat ik de organisatie mee heb gekregen om te investeren in 
comos. En om mensen vrij te maken die dus projectsupport kunnen geven. En eigenlijk is het plan is door de board 
van incognito is goedgekeurd ergens in juli. Juli augustus. De organisatie is daar nu pas in aan het meebewegen. Het 
is ondertussen november. Hebben wel wat stapjes gemaakt, maar het gaat wel heel traag. Met hoofdoorzaak is dat 
mensen geen tijd krijgen omdat ze in projecten worden ingedeeld. Dat gaat voor.  
I: ja. 
R: althans dat is een beetje. Dat is een beetje. De managers engineer kijken heel erg naar utilization. Dus voor hun is 
het heel erg belangrijk om mensen in te zetten op projecten. Ja als je dan aan comos mee mag werken dat is toch een 
K-nummer. 
I: ja klopt. 
R: maar goed dat dat uh daar zijn we de organisatie wel in aan het meebewegen. Dat is wel heel positief. Niet 
makkelijk maar <lacht> 
I: als het maar goed komt. 
R: precies. 
Opmerking [A122]: Actief betrokken 
gebruikers, weinig tijd.  
Opmerking [A123]: Betrokkenheid 
organisatie 
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I: heb je nog wel de mogelijkheid gehad om tijdens het implementatiestuk informatie aan te leveren? 
R: hoe bedoel je? 
I: heb je nog invloed kunnen hebben op hoe het systeem eruit gaat zien of hoe het proces eruit gaat zien? 
R: uhmmm ja dat wel ja. Wat ik bijvoorbeeld gedaan heb is iedere maand samenzitten met die administrators. Dan 
heb je plek om dan kun je polsen of er wat gebeurt enerzijds aan de tool. Anderzijds die administrators zijn ook 
mensen die ieder hun eigen kennis hebben van de tool. Daarmee borg je ook dat de kennis goed overgedragen wordt 
binnen Nederland. Ja tijdens zo'n sessie kan ik wel goed mijn mening geven wat ik denk hoe het zou moeten gaan. Ja 
ik neem daar heel erg sterk altijd de rol van uh van uh gebruiker. Hoe zou een gebruiker nou met deze tool om moeten 
gaan. Hij moet niet belemmerd worden door de tool.  
I: heb je het idee dat er dan ook echt wat met jou input gebeurt? 
R: ja dat zeker ik kan daar wel voldoen invloed op uitoefenen.  
I: en waar zit dat dan in? 
R: door richting te kunnen geven over uh hoe iets in de tool eruit moet komen te zien. Ja soms uh enerzijds op die 
manier. Zo'n detail zo'n detailniveau als heattracing type moet je door middel van rechter muisknop kies dan uit een 
keuzemenu wat je wilt hebben. Of moet dat anders moet dat omslachtiger bijvoorbeeld. Tot uh een stukje 
uitgebreidere zaak, raakt dit nou raakt dit nou eigenlijk vinden wij dat dit nou de software. De basis van de software 
raakt of niet. Dat betekend dat wij bijvoorbeeld problemen kunnen krijgen met software updates. Als dat zo is dan heb 
ik altijd sterk de voorkeur om daar niet tijd in te gaan steken. Als Incognito zijnde. Dan moeten we in gesprek met 
bijvoorbeeld procesverbeteraargroep of wij ons eigen proces niet moeten aanpassen op de tool.  
I: is er dan een goede respons terug vanuit de procesverbeteraargroep? 
R: ja wel goed. Daar wordt altijd uh altijd goed  naar gekeken.  
I: voel je je betrokken bij het proces? 
R: absoluut. 
I: en waar zit dat in? 
R: ja ik denk bij mij ligt de balance scorecard met wat er moet gebeuren ieder jaar met de tool. Dus ik ben 
verantwoordelijk voor ontwikkelplannen van de tool. Dus als ik niet betrokken zou zijn dan uh dan als ik het niet ben 
dan zou het wel heel raar zijn. 
I: heb je het gevoel hoe dat bij de rest van het team is? 
R: niet bij iedereen denk ik. Uhm dat is ook een stukje persoonlijke voorkeur. Sommige mensen is dan van gezegd jij 
bent comos administrator. Of je bent key-user, maar eigenlijk vinden die mensen het veel leuker om met de software 
te werken en projecten te doen. In plaats van zich bezig te houden met het ontwikkeltraject. Dus het is niet bij 
iedereen zo. En dat komt soms ook wel omdat mensen de tijd er niet voor krijgen.  
I: hoe heb je je deelname aan het proces ervaren? 
R: sorry  
I: hoe heb je je deelname of hoe ervaar je je deelname aan het proces? 
R: uhm enerzijds heel erg positief, want ik leer er ontzettend veel van. Ik vind het heel erg leuk om iets te hebben waar 
ik zeg maar als het ware in zit. Je kunt echt wat neerzetten, je kunt echt doelen bereiken. Je komt veel aanraking met 
verschillende mensen binnen de organisatie. Dus dat is dat is heel erg leuk. Anderzijds ik ben ook iemand die graag 
Opmerking [A124]: actief 
Opmerking [A125]: betrokkenheid 
hoog 
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snel stappen maakt. Het is wel heel frustrerend geweest <lacht> voor mij het afgelopen jaar. Je bent eigenlijk 
projectmanager zonder zonder een team. Want het team zit op andere projecten ingedeeld. 
I: dat kan ik me goed voorstellen. 
R: maar de positieve zaken die hebben wel de overhand. 
I: hoe ervaar je de bruikbaarheid van het nieuwe proces, het nieuwe werkproces? 
R: nu is dat nog enigzins lastig, omdat we zitten  nog vol in dat traject om die investering in de database te doen. En 
de organisatie vrij te maken voor die tool. Dus dat is een proces wat een aantal maanden duurt. Dus nu ja je kunt wel 
projecten doen met die tool. Maar je moet wel de juiste mensen beschikbaar hebben. Dus die ondersteunende 
mensen. Dan kun je prima een project doen. We hebben voor onszelf ook nog wel ontwikkelpunten. We moeten 
eigenlijk als als comos organisatie aangeven hoe je met de tool moet werken. Dat ligt nog voor komend jaar. 
Tegelijkertijd moeten we trainingsvideo's aanbieden. Dat ligt ook op het programma voor nu en volgend jaar. En dat is 
de bruikbaarheid van de tool is heel goed. Sterker nog ik ben geen Process engineer. Maar het was voor mij heel 
intuïtief om een P&ID te tekenen in comos. En dat is in autocad vind ik dat veel lastiger bijvoorbeeld. Dus de tool is 
ontzettend mooi ontzettend fijn.  
I:  heb je veel met autocad gewerkt hiervoor? 
R: nee niet veel. 
I; kun jij mij uitleggen wat het verschil is in het werkproces ten opzichte van autocad? 
R: uhmm nou dat is er zijn een aantal verschillen. Enerzijds het idee bijvoorbeeld is dat een Process engineer nu zijn 
eigen P&ID tekent. Traditionele manier is, Process engineer die schetst een P&ID en dat wordt door een tekenaar 
uitgetekend in autocad. Als je nu een P&ID tekent. Enerzijds is dat al heel makkelijk in comos dus je bent al tijdens het 
schetsen maak je eigenlijk al je P&ID. Die drempel wordt vervolgens heel laag. Je moet ook wel nadenken als je een 
P&ID maakt. Omdat je eigenlijk niet meer een P&ID aan het tekenen bent, maar je bent data aan het vastleggen. Dus 
niet meer documentgedreven maar data gedreven.  
I: oke heb je het idee dat het dat het nieuwe werkproces effect op je werkprestaties. Dat zal dan voor jou wat minder 
zijn omdat je geen Process engineer bent.  
R: klopt daar kan ik inderdaad niks van zeggen. Wat ik wel kan zeggen is wat ik weet van de gebruikers van de tool. 
Dat ligt ook nog wel heel erg van de persoon af. Omdat het een andere manier van denken is. Een andere manier van 
je ontwerp vastleggen. Niet iedereen die ervaart dan nog de efficiëntie slag erin. Daar moeten we nog wel wat 
meedoen als comosteam zijnde. Andere mensen rapporteren een winst van van 10 tot 40% op hun project.  
I: oke 
R: omdat je dus bijvoorbeeld niet meer je leidinglijst hoeft te gaan vergelijken met je P&ID van klopt dat wel. Je kunt 
ook uhh heel. Het is het is allemaal in een database vastgelegd. Een database kun je gewoon vragen stellen. Van 
geef mij geef mij alle leidingen in in Process unit B die onderwerpdruk hebben van hoger dan 10 bar bijvoorbeeld. Dan 
krijg je daar gewoon een lijst uit. Dus je kunt heel snel je informatie heel snel toegankelijk filteren. Dat is in projecten 
vaak heel fijn. 
I: oke kun je ook iets zeggen over de kwaliteit. Hoe het effect daar op is? 
R: ja wat dus je hebt een uhhhh. Een ontwerp met een database die consistent is altijd. Kwaliteit van van projecten 
met comos is geborgd door dat door de tool zelf. Dus kwaliteit is absoluut veel hoger. Wat ik zeg is je leiding x op die 
leidinglijst en diegene op je P&ID die kan niet iets anders weergegeven. Dat zie je traditioneel wel gebeuren. Wat je 
project is ontwerp is altijd wijzigen. Dat is een iteratief proces dus wijzigingen gaan altijd plaatsvinden. Uhmm de 
menselijke fout die gemaakt wordt door een lijn te vergeten bijvoorbeeld op een P&ID of op een leidinglijst die heb je 
helemaal weggevangen.  
I: oke mooi, heb je nog het idee dat het effect heeft op de productiviteit? 
Opmerking [A126]: deelname 
positief, soms wel frustrerend  
Opmerking [A127]: tijdsbesparing, 
efficiëntie afhankelijk persoon  
Opmerking [A128]: minder controles, 
tijdsbesparing, efficiëntie 
Opmerking [A129]: minder fouten,  
meer consistentie, kwaliteit 
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R: productiviteit. Uhm nou dat ja goed je kunt dingen dus sneller doen. Je kunt veranderingen sneller doorvoeren. Ik 
weet dat bij sommige projecten is de tec-nummeringstructuur. Al een paar keer helemaal omgegooid. Dat is normaal 
echt een doodzonde. Maar in comos wordt de tec-nummeringstructuur bepaald door een script. Normaal je tec-
nummering filosofie in je document neerlegt of de klant. Dat heb je dan gewoon vertaald naar een script if als. Dat 
bepaald de tec-nummering dus dat kun je eigenlijk heel snel aanpassen. Uh als je verder vraagt naar productiviteit. 
Dan zie je bij sommige mensen wel dat ze het heel prettig vinden om met de tool te werken. Dus zie je mensen 
bijvoorbeeld geen traditioneel project meer doen. 
I: weet je ook waarom? 
R: omdat je dus uhh het werkt veel makkelijker. Je hoeft dat hele afgelen hoe je niet meer te doen. Niemand vind dat 
leuk. In dat opzicht kun je wel beargumenteren dat de productiviteit omhoog is gegaan.  
I: en de efficiëntie? 
R: jawel dus, absoluut. Tijdwinst  
I: uh dan toch nog even op terugkomen, hoe ervaar je het gebruiksgemak? 
R: ja dat is enerzijds heel erg laagdrempelig. Dat wordt door de tool zelf al geborgd. Anderzijds moeten we de tool nog 
nog meer uh configureren op ons werkproces. Daar zijn we mee bezig.  
I: dus je hebt het idee dat het naar de toekomst toe beter wordt? 
R: ja. 
I: dat er een betere aansluiting is tussen het systeem en het werkproces. 
R: kijk een simpel voorbeeld is uhm als je een project opstart dan moet daar gewoon een leidinglijst. Sorry een 
equipmentlijst staan. Die ontwikkeling hebben we al gedaan dat die standaard beschikbaar is. Maar die is voor 95% 
gemaakt. En dat moet wel 100% zijn uh wil je daar goed mee kunnen werken. Dus iets heel simpels als je een project 
opstart hij is er gewoon niet. Hij zit verborgen. Dan heb je een administrator nodig om hem beschikbaar te maken. Dat 
soort kleine dingetjes kan bij het gebruik heel veel frustratie opleveren. In dat opzicht is het gebruiksgemak niet zo 
heel uh heel hoog soms.  
I: en hoe zie je dat naar de toekomst toe? 
R: we zijn dus bezig uh om uh we hebben de scope op heel veel projecten nu. Daar hebben we veel uit geleerd. Die 
lessons learned die hebben we nog niet kunnen implementeren gedurende het jaar. Omdat die administrators in de 
projecten zaten. We hebben ze gebundeld we hebben daar en prioriteit aan gegeven en we zijn nu bezig om die lijst te 
implementeren. Ook met een externe partij.  
I: oke en de gebruiksvriendelijkheid? 
R: dat zie ik eigenlijk het zelfde als gebruiksgemak. 
I: ja? 
R: of als je me het verschil uit kan legt dan kan ik hem misschien beantwoorden. 
I: uh gebruiksvriendelijkheid zit voor mij iets meer uh op intuïtie en zo die kant op. Dus kan ik het snel leren gaat het 
heel gevoelsmatig. 
R: dat is dus absoluut heel hoog in comos. Wil jij wil jij heel goed kunnen ontwerpen met de tool waar het eigenlijk 
voor bedoelt is. Dan ligt dat meer aan aan de engineer die je voor je hebt. Aan zijn competentie op dat moment.  
I: is het makkelijk om de competenties te leren? 
Opmerking [A130]: sneller 
productiviteit, efficiëntie 
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R: dat weet dat weet ik niet. Daar kan ik nog niks over zeggen. Want dat traject dat is een van de aanmerkingen die ik 
ook heb gedaan. De tool is ontzettend krachtig. Wat ik zeg je kunt dus aan de database kan die tool vragen van geef 
mij voor een subunit van van van de fabriek geef mij daarvan alle leidingen met een bepaald medium hoger dan 
ontwerptempratuur die bar. Uhmm ik heb daar wel van gezegd van. Het is aan te bevelen om wat meerdere op die 
manier met de tool om gaan. Dat traject zijn we. Daar staan mensen ook achter binnen de organisatie. Dat traject 
gaan we nu in. Begin december is er een masterclass als het ware. Zo hebben we dat even genoemd. Om gebruikers 
daarmee op die manier met de tool om kunt laten gaan. 
I: hmhm als je nu echt kijkt naar de mensen die er nu mee moeten gaan werken of er net mee zijn gaan werken. Was 
het voor hun. Konden zij het snel leren. Konden zij er snel mee aan de slag? 
R: ja absoluut. 
I: dus in die zin voor een gebruiker is het nog wel te overzien? 
R: absoluut ja.  
I: uhm hoe ervaar je de begrijpbaarheid van het proces? 
R: ja daar daar moeten we moeten we denk ik zelf als comosorganisatie dan meer meedoen.  
I: je gaf al aan he van we hebben nog niet helemaal duidelijk hoe we het proces willen hebben.  
R: ja we hebben wel een idee hoe we met de tool om willen gaan. Uhm maar de praktische invulling daarvan is nog 
niet gedaan. Als je kijkt wat er terugkomt uit de organisatie, we weten eigenlijk niet zo goed hoe we met de tool 
moeten werken. Waar ligt nou de verantwoordelijkheid van welke engineer bijvoorbeeld. Ja daar moeten we wel daar 
moeten we wat meedoen. Dat is wel belangrijk ook. 
I: is het al heel duidelijk hoe de begeleiding gaat worden bij het nieuwe proces? 
R: ja de verantwoordelijkheden zijn goed vertegenwoordigd binnen verschillende supportfuncties die we hebben 
gedefinieerd.  
I: hoe ziet die begeleiding eruit?  
R: je hebt een uh uhm een vangnet. Als ik even ga kijken vanuit de gewone gebruiker. Dan krijgt hij enerzijds training 
van hoe je met de tool om moet gaan. Dat is stap 1 denk ik verder zijn er in de regio een aantal key-users dat zijn 
mensen die de tool al vaker gebruikt hebben dan uh. Dan een gewone gebruiker en die ook. En die als het waren als 
een smart engineer met een tool omgaan. Dus die stellen dat soort vragen als uh geef mij een sectie van de data want 
daar zijn we nu in geïnteresseerd. Dat is best wel uh best laagdrempelig. Want dat zijn collega's. Daar praat je 
normaal ook mee. Als die het ook niet weten dan hebben we weer lead key-users beschikbaar binnen de regio's die 
nog meer ervaring hebben met de tool. Nou uiteindelijk komen ze uit bij die administrator of mij. 
I: oke ik hoorde daarnet nog iets van filmpjes voorbij komen? 
R: sorry? 
I: ik hoorde al iets van filmpjes voorbij komen? 
R: ja dat daar zijn we mee bezig. Heel belangrijk trainingsvideo's. Eigenlijk zijn het geen video's het zijn een soort van 
uh ja hoe zeg je dat. Het is meer een soort van powerpointpresentatie waar je doorheen moet klikken. Het is niet een 
powerpointpresentatie, maar je ziet eigenlijk gewoon de tool voor je. Dan krijg je bijvoorbeeld uh standaard riedeltje 
wat je af kan spelen. En de e-learning die komt dan als je het project moet beginnen dan kun je dat hier vinden binnen 
de tool. En dan moet je daar als gebruiker naartoe navigeren en klikken en dan oh ja ik open nu een project 
bijvoorbeeld.  
I: het is echt een interactief programma? 
Opmerking [A131]: begeleiding 
Opmerking [A132]: begeleiding 
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R: ja interactief inderdaad. Je kunt er filmpjes in hangen.  
I: zijn er nog meer elementen waarin die begeleiding plaatsvindt? 
R: voor de gebruiker bedoel je? 
I: ja 
R: nee in principe niet. Het is echt training trainingsvideo's en uh hulpvragen aan collega's die daar wel veel ervaring 
mee hebben. 
I: heb je het idee dat het veel mentale inspanning kost om met het programma te werken? 
R: nee volgens mij niet. Het werkt heel intuïtief.  
I: uhm en voor de engineers die dan nu in een keer zelf hun tekening moeten gaan maken. Zou dat nog voor hun een 
verandering zijn? 
R: ja dat is inderdaad wel een verandering voor hun. Absoluut. Maar ik heb niet gehoord dat dat vervelend is. Het kan 
ook zelfs heel prettig werken omdat je niet opzoek moet naar een designer die die tijd heeft. Of op moet wachten op 
een designer en dan komt dan terug met iets dan is het weer bijsturen en dan drie keer heen en weer gaat. Voordat je 
het hebt zoals je het wil hebben als engineer. Dat zij wel dingen die ik terug krijg van mensen. 
I: heb je het idee dat het hun nu wel meer denkwerk nu kost of meer mentale inspanning kost. 
R: op zo'n manier vergt het wel meer mentale inspanning. Omdat ze op een andere manier moeten leren ontwerpen. 
I: maar alleen het leren of ook in de toekomst. Als ze hier al tien jaar meewerken is het dan nog steeds meer mentale 
inspanning? 
R: nee dan is het geen meer mentale inspanning.  
I: het is echt nu het leertraject wat dan. 
R: ja 
I: een stukje investering is? 
R: ja 
I: oke nou je gaaf het al aan dat je wat later betrokken was geweest en dat het wel inderdaad mogelijk is om toch de 
wensen die je hebt er aan toe te voegen. Had je zelf nog hele specifieke behoeftes ten aanzien van het proces? Of 
heb je die? 
R: ja nou uhm je kunt als als als. We verkopen dit ook als. Met comos doen we smart engineering. En je kunt dus je 
kunt dus best wel veel doen als je ervaren gebruiker met de tool. Een specifieke wens die ik had, ga dan zorg dan dat 
je mensen ook gaat opleiden in die richting. Dat ze zelf veel meer kunnen doen met die tool dan nu het gevoel is bij 
een standaard gebruiker. Dat was voor mij een nadrukkelijk wens ja. 
I: is die ook uitgekomen. 
R: ja daar zijn we nu mee bezig. Dat is die masterclass waar ik het overhad die in december gaat plaatsvinden 
bijvoorbeeld. We hebben ook als organisatie gezegd dit zijn de comos rollen die we zien. Administrator, lead key-user, 
key user, user. Uh en dit vinden we dat ze moeten kunnen. Ja mijn rol daarin is wel geweest. Een key-user moet meer 
kunnen met de tool dan een standaard gebruiker. Dan een stukje smart engineering moet bij hem wel heel erg 
aanwezig zijn. Daar staat de organisatie ook wel achter.  
Opmerking [A133]: mentale 
inspanning 
Opmerking [A134]: mentale 
inspanning door verandering. Niet 
zozeer als probleem ervaren 
Opmerking [A135]: verwachtingen 
uitkomen, wensen uitkomen, leren 
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I: zijn je verwachtingen ten aanzien van het proces uitgekomen? 
R: uhmmm nee ik had gehoopt dat het veel verder zou zijn dan dat we nu zijn <grinnikt>.  
I: maar dat heeft echt te maken met het ontwikkeltraject? 
R: ja. 
I: ja maar het systeem zelf voldoet dat aan de verwachtingen? Het smart engineering voldoet dat aan de 
verwachtingen? 
R: ja dat vind ik wel. Het blijft een uh tool die door andere partijen ooit is gemaakt. Door een IT bedrijf en die proberen 
natuurlijk iets te maken wat. Wat andere bedrijven, engineering bedrijven maar ook operators mee kunnen werken. Je 
zult altijd wel zien dat zo'n tool niet helemaal aansluit bij wat je wenst. En ja bij sommige dingen verwacht je natuurlijk 
wel dat het er gewoon in zit. Dat is niet altijd zo. Je hebt er is altijd wel sprake van verwachtingsmismatch.  
I: is daar nog goed in te sturen? 
R: nee dat dat hangt er een beetje van af. Hoe sterk is de wens van Incognito dat we dan toch bijvoorbeeld bepaalde 
functionaliteit willen hebben. Ja daar moet je gewoon over met de organisatie in gesprek gaan. Je gaat er gewoon 
heel veel tijd in steken om die tool naar je eigen wens in te zetten.  
I: ja 
R: dus heel veel geld. Met alle gevaren van dien. Als de eigenaar van de software een update doet. Wat is het effect 
op wat je zelf hebt ontwikkeld. 
I: hoe beoordeel je het gebruik van het nieuwe systeem of van het nieuwe proces? 
R: ja in principe in principe denk ik wel goed. Wat je merkt is dat dat niet de hele organisatie nou heel happig is om 
gelijk met de software te gaan beginnen. Maar we maken daar wel langzaam progressie in. De stijgende lijn zit er in 
dat is wel belangrijk.  
I: en hoe sta je uiteindelijk zelf tegenover het nieuwe werkproces? 
R: absoluut positief. Wat ik zeg je je kunt je kunt veranderingen. Ontwerpveranderingen veel sneller doorvoeren. We 
werken er een stuk efficiënter mee. We winnen er projecten mee. Vanwege de tool. Dus dat is wel goed denk ik.  
I: verder  nog dingen die je mij graag mee zou willen geven? 
R: ja dat zal voor jou misschien ook niet nieuwe zijn. Maar het is wel heel belangrijk om het management mee te 
hebben bij dit soort projecten. De mensen op de werkvloer die kunnen wel willen. Maar als het management er een 
ander beeld bij heeft dan gaat het niet gebeuren. En anderzijds als uh als ze iets willen vanuit de tool en het 
management staat er niet achter dan gaat het niet gebeuren. Als ze zien dat er managementsupport is dan kun je 
gelijk meters maken. 
I: draagvlak is echt ontzettend belangrijk. 
R: ja en gebruikersacceptatie. 
I: hoe heb je dat kunnen realiseren? 
R: veel in gesprek met de gebruikers. Wat zie jij dat er gebeurt, waar loop jij tegenaan. Dat was wel lastig want het 
was wel heel veel waar we tegenaan liepen. Dat is enerzijds wel interessant om mee te maken. 
I: je probeert ze dus echt erbij te betrekken. 
Opmerking [A136]: verloop ten 
aanzien proces liever anders gezien. 
Het nieuwe werkproces is prima 
Opmerking [A137]: tevreden 
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R: ja dat ook. De grootste scepticus die heb ik absoluut geprobeerd erbij te betrekken.  
I: en hoe heb je dat gedaan? Nog andere dingen naast alleen praten? 
R: uhm een rol aan bieden binnen de organisatie. Binnen de comosorganisatie.  
I: dus het is ook belangrijk welke mensen je kiest in je team? 
R: sorry. 
I: dus het is ook belangrijk welke mensen je kiest in je team? 
R: absoluut ja dat uh ja. Als je me inderdaad zou vragen wat zijn nog meer dingen die belangrijk zijn. Dan is dat de 
juiste mensen aan boord. 
I: is dat voor je gevoel gelukt? 
R: dat is uh dat is nu nog wel gelukt ja absoluut. 
I: nu nog wel? 
R: ja die uh de mensen die we echt nodig hebben voor die tool. Dat zijn die administrators en die lead key-users die 
staan heel erg positief tegenover de tool. Anderzijds horen zij ook steeds van de organisatie dat zij uren moeten 
draaien op het project. Dat levert voor die mensen ook wel een hoop frustratie op. Het is nu nog wel gelukt om die 
mensen aan boord te houden en. En dat uh ik verwacht dat dat nu ook wel gaat gebeuren. Omdat we als organisatie 
hebben afgesproken van uh die mensen willen we ook aan boord houden. Maar ja ik vind ook dat je die mensen moet 
kunnen beoordelen op deelname aan die tool. En je moet ook tegen die mensen zeggen je mag x uur per week aan 
die tool werken. Uhm maar kom dan ook naar mij toe als manager engineering van hoe heeft die jongen het gedaan.  
I: ja 
R: en ik doe dat wel uh de andere kant op. 
I: jij koppelt hoe het gaat in het team? 
R: ik koppel terug hoe het gaat met die mensen inderdaad. 
I: oke maar die terugkoppeling krijg jij dus niet.  
R: ik merk bij sommige mensen dat ze merk je gewoon dat ze het niet zo belangrijk vinden als uh als wat ik daar van 
vind <lacht>. Maar goed dat uh dat is weer iets voor mij om de organisatie mee te krijgen.  
I: ja helemaal goed. Verder nog? 
R: nee ik zou het nee ik denk dat de belangrijkste zaken absoluut genoemd hebben. 
I: oke dan wil ik je heel erg bedanken voor je tijd.  
R: ja geen dank.   
 
 
 
 
 
Opmerking [A138]: blij met ontwerp, 
frustratie met het proces van 
ontwikkelen en geen tijd krijgen.  
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Bijlage 9 Resultatenmatrix  
 
  Respondent 1  Respondent 2 Respondent 3 Respondent 4 Respondent 5 Respondent 6 
Gebruikersbetrokkenheid             
Fase Implementatiefase. 
Systeem was al 
geselecteerd 
Implementatiefase. 
Process werkte er al 
mee en had de keuze al 
gemaakt. 
Implementatiefase. 
Vanaf het begin en met 
de oude Comos versie 
aan het pionieren 
waren. Waren bezig met 
de uitrol en introductie 
van Comos. Keuze al 
gemaakt voor zijn 
betrokkenheid. Destijds 
zijn er een aantal 
pakketten bekeken en 
daar is Comos uit 
gekozen. Later 
nogmaals de vraag 
gesteld of Comos het 
moest blijven, dat was 
zo. Aanleiding zou een 
project zijn geweest. 
Procesverbeteraargroep 
heeft destijds voor 
Comos gekozen. 
Aanleiding wens voor 
meer consistentie en 
aanhaken bij de 
verschuiving van plat 
tekenen naar database 
gestructureerd werken.  
Implementatiefase. Ik 
ben ergens halverwege 
ingestapt. Ooit lang 
geleden zijn we met 
Comos gestart en we 
zijn een tijd aan het 
aanmodderen geweest. 
Ik ben ongeveer 3 jaar 
geleden ingestapt om er 
structuur in aan te 
brengen.   
Implementatiefase. 
Pakket was al gekozen. 
Toen ik ermee ging 
werken was er een 
lichte basis. Met een 
paar anderen zijn we 
gaan verbeteren.   
Implementatiefase? Wel 
nog steeds 
aanpassingen, er wordt 
ook wel meegewerkt. Ik 
kwam in een 
organisatiestructuur en 
in een bepaalde 
implementatie van de 
tool. Het innovatietraject 
is een project an sich. Ik 
stap daar ook een soort 
van halverwege in. De 
database was nog niet 
volledig af.  
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Mate Actief. Uitvoerend/ 
programmeren. 
Maandelijks overleg met 
het team. Gaandeweg 
dingen waar je tegen 
aanloopt aanpassen. 
Wensen van andere 
gebruikers worden direct 
doorgegeven en daar 
wordt wat meegedaan. 
Nog niet het systeem 
zoals ICT dat kent, maar 
dat verbetert nog. Zijn 
input wordt gebruikt, 
maar weinig input 
geleverd op hoe het 
werkproces eruit moet 
zien. Meer technisch 
inhoudelijk voor de 
inrichting. Fijn om te 
kunnen helpen. Leuk om 
te doen. Leuk dat ik 
daar tijd voor heb 
gehad. Krijg er nu ook 1 
dag in de maand voor, 
beter dan het ooit 
geweest is.  
Al doende leren dat 
bepaalde dingen beter 
werken. Dit vervolgens 
implementeren of laten 
implementeren. Het idee 
dat er wat gedaan wordt 
met de informatie die hij 
aanlevert. Soms 
frustrerend dat mensen 
te weinig tijd krijgen om 
aan comos te besteden. 
Er zijn weinig mensen 
met de kennis en die 
zitten druk in projecten. 
Hij gaat vanaf januari 
fulltime aan de slag. 
Gebruikers melden de 
punten waar ze tegen 
aanlopen, dit komt op 
een actielijst. 
Maandelijks meeting 
waarin de actiepunten 
worden besproken. 
Teamsamenwerking is 
goed, tijd is het 
probleem. Gebruikers 
worden voorafgaand 
aan het project ingelicht 
of Comos gebruikt gaat 
worden. Iedere engineer 
weet wel een beetje wat 
Comos inhoudt.   
In het begin verliep het 
proces rommelig. Een 
aantal mensen hebben 
een interne training 
gehad en dan ging je 
gewoon aan de slag. In 
het begin was het echt 
trial and error. Later is 
hier wel meer structuur 
in gekomen met 
overleggen. Dat is 
alleen toen nooit echt 
van de grond gekomen. 
Het is altijd een beetje 
rommelig gebleven. 
Mensen gingen voor 
zichzelf met een 
database stoeien. niet 
echt een 
projectstructuur. Een 
tijdje terug is gezegd we 
gaan een centrale 
database maken. Maak 
je eventuele 
veranderingen dan gaat 
dat in een andere folder 
en beoordelen we of we 
het toevoegen aan de 
centrale database. Voor 
zijn gevoel niet zoveel 
input geleverd, 
vervolgens wel van alles 
opsommen wat hij 
gedaan heeft. Bij de 
discussies in de 
vergaderingen 
betrokken.  Dus actief 
betrokken. Kunt 
makkelijk zeggen wat je 
wel en niet wilt omdat je 
met een kleine groep 
bent. Wordt zeker wat 
gedaan met de input. 
Hele platte en lage 
structuur in het team. 
Voelt zich erg betrokken 
bij het proces omdat hij 
er vanaf begin af aan bij 
zit. Naar congressen 
geweest van Siemens. 
ja ik ben eigenlijk overal 
Niet zozeer technisch 
inhoudelijk, maar met de 
organisatie ervan. 
Waarbij gezegd is, dit is 
het en nu kunnen we 
ieders wensen gaan 
implementeren. Er werd 
aangegeven dat het 
oude engineering 
proces zou op houden 
te bestaan. We moeten 
met de vooruitgang 
mee, we moeten 
efficiënter, sneller, 
consistenter en hogere 
kwaliteit projecten 
kunnen doen. Toen 
heeft de discipline 
Process 
marktonderzoek 
gedaan. Een pakket of 6 
7 is geëvalueerd en 
Comos is uitgekozen. 
Iedereen vond het een 
fantastisch pakket en 
ieder kantoor deed zijn 
eigen dingetje. Dit werd 
een chaos. Uiteindelijk 
zijn we een stap terug 
gegaan om te kijken wat 
willen we nou met het 
pakket. Toen hebben we 
nogmaals de keuze 
gemaakt en zijn daar 
niet meer op 
teruggekomen. We 
hebben User 
Requirements 
Specifications opgesteld 
om te kijken waar moet 
het pakket aan voldoen. 
Toen ik aan deze 
opdracht begon was 
Comos op sterven na 
dood. Sturing geven, 
draagvlak creëren. 
Positief tegenover de 
deelname, hebben met 
zijn allen iets moois 
neergezet. Voelde me 
zeker betrokken, ik was 
Wat moeten we nou 
doen om een goede 
basis te leggen. 
Programmeren. URS 
opstellen en vertalen 
hoe dat eruit moet zien. 
Als ik nu in de software 
en de database kijk dan 
zie ik daarin wel de 
structuur die we destijds 
bedacht hebben. Ik zorg 
er zelf voor dat mijn 
verwachtingen worden 
doorgevoerd. Ik werk nu 
aan een project dat 
voorloopt op de rest van 
de ontwikkelingen 
binnen Incognito. Dat 
wordt nu overgenomen. 
Af en toe zorgt het wel 
voor wat frustratie een 
stukje verandertraject 
wat tegenzit. Daarnaast 
heb ik niet zoveel 
mensen die ik kan 
vragen om wat te doen. 
De kennisgroep is te 
klein. Ja voel me 
betrokken mede omdat 
ik gevraagd ben en 
omdat ik aan mocht 
sluiten bij de meeting 
met Siemens.  
Betrokkenheid werd 
minder toen een collega 
het ging trekken. Had 
wel wat meer betrokken 
willen zijn.  Weinig of 
geen reviewsessies of 
terugkoppeling. Veel 
invloed gehad op de 
interface van het pakket.  
Mijn rol is de tool iedere 
dag beter te maken dan 
dat het daarvoor was. 
Door halverwege in te 
stappen is de invloed 
beperkt. De 
administrators hebben 
weinig tijd, project gaat 
voor. Managers 
Engineering kijken naar 
utilization. Wordt wel 
beter. Ik probeer vooral 
de rol van gebruiker aan 
te nemen. Hoe zou de 
gebruiker deze tool 
moeten gebruiken. Ik 
kan voldoende invloed 
uitoefenen. Richting 
geven hoe de tool eruit 
moet komen te zien. 
Voel me absoluut 
betrokken, bij mij ligt de 
balance scorecard met 
wat er ieder jaar moet 
gebeuren. 
Betrokkenheid enerzijds 
positief veel leren en 
verschillende mensen 
leren kennen. 
Anderzijds een 
projectmanager zonder 
team.   
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wel bij betrokken 
geweest in het proces. 
Je moest het veelal zelf 
doen, vanuit Siemens 
zijn vooral verkopers. 
Hulpvragen aan 
teamleden is makkelijk.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
degene die het leidde 
zeg maar dan ben je al 
snel betrokken.  
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Werkprestaties Verandering nu nog 
minimaal, omdat het 
proces is nog niet af. 
Uniformiteit neemt toe. 
Wijzigingen worden 
automatisch 
doorgevoerd, dus 
minder kans op 
vergeten. Minder kans 
op miscommunicatie 
tekenaar en Process 
engineer. Niet meer 
handmatig controleren 
dus kleinere kans op 
iets over het hoofd zien. 
Revisiebeheer. Data 
consistentie. Gebruiker 
kan weinig verkeer 
doen, weinig fouten 
maken. Oogt 
professioneler.  
Nu punten aan het 
oplossen die er al een 
lange tijd liggen. 
Daardoor werkt het nog 
niet optimaal. Op zich 
goed, alleen is het nog 
niet helemaal af. 
Informatie maar een 
keer definiëren dus 
minder kans op fouten. 
Moeten nog ervaring op 
doen, dus als er nu iets 
fout gaat heb je daar op 
het project last van. 
Meer consistentie 
tussen de data van 
disciplines en 
documenten.  
Aanleiding werken met 
Comos, meer 
consistentie. Voordelen 
met name als je het 
multidisciplinaire oppakt. 
Lastig is de 
communicatie met 
andere programma's 
zoals bijvoorbeeld 
Autocad. Kwaliteit is wel 
verbeterd, bijvoorbeeld 
in de nummering. De 
consistentie in 
tekeningen is beter 
geworden. Je moet 
soms modificaties doen 
aan de database om te 
voldoen aan de 
klantwensen en dat kan 
voor ongewenste 
veranderingen in de 
tekening zorgen. Komt 
ook omdat we nu nog 
moeten wennen aan 
hoe het proces aan de 
achterkant werkt en 
welke verbindingen er 
zijn. Doordat je werkt 
met verbanden moet je 
goed weten wat de 
consequenties zijn van 
een verandering. Minder 
kans op fouten. Je kunt 
met een tool zien welke 
veranderingen er zijn 
aangebracht. Je moet 
goed opletten met wat je 
doet, je kunt het ook 
snel verprutsen. Je moet 
goed in werklagen 
werken om het te 
kunnen herstellen. Het 
nieuwe proces is nog 
niet geheel gekoppeld 
aan de huidige 
kwaliteitsprocedures.  
We kunnen het zeker al 
gebruiken, maar het 
moet nog wel verder 
ontwikkelen. 
Consistentie van data in 
documenten is hoger. 
Monkey work hoeft niet 
meer, het maken van 
lijsten en oeverloos 
controleren. 
Zoals het er nu ligt voor 
project x heel goed. Het 
is makkelijker, sneller, 
minder monkey work. Ik 
ben op dit moment nog 
veel tijd kwijt aan 
implementeren. 
Eventuele fouten 
worden consequent 
gemaakt, waardoor de 
kans veel groter is dat 
ze opvallen. Draagt ook 
bij aan het opvangen 
van scope changes.  
Het is bruikbaar kunt 
projecten doen, maar je 
moet wel de juiste 
mensen hebben. Je 
maakt eigenlijk al tijdens 
het schetsen je P&ID. 
Consistentie is altijd, 
kwaliteit is geborgd door 
de tool zelf. Je hebt 
menselijke fouten voor 
een deel ondervangen 
als het gaat om dingen 
vergeten. Het is namelijk 
een iteratief proces. Het 
kan ook heel prettig 
werken omdat je niet 
opzoek hoeft naar een 
designer. En drie keer 
op en neer voordat het 
is zoals je wilt.  
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Productiviteit Wijzigingen worden 
automatisch 
doorgevoerd. 
Informatie maar een 
keer definiëren dus 
minder repeterend werk. 
Mogelijk om in bulk aan 
te passen, re-do gaat 
dus sneller. Minder 
dubbele handelingen 
door slimmere aanpak, 
dus omhoog. 
Interactie is makkelijk, 
snel lijsten produceren. 
Verandering vraagt 
gewenning en daardoor 
nog niet overal de 
productiviteit 
toegenomen. 
Toegevoegde waarde 
sterk afhankelijk van het 
project. Wat levert de 
klant aan, wat is de 
omvang van het project, 
wat heeft de klant nodig. 
Minder dubbel werk 
omdat je tekeningen 
kunt kopiëren en dan de 
nummering kan 
wijzigen.   
Op dit moment nog niet 
minder uren, maar 
straks met meer first 
time right moet dat wel. 
Ik vind het lastig 
kwantificeren maar denk 
dat het nog niet heel 
veel uren scheelt.  
Kunnen nu meer werk 
verzetten in een kortere 
tijd. Scheelt tijd in 
controles 
Je kunt veranderingen 
sneller doorvoeren. Het 
is veel makkelijker. Je 
hoeft bijvoorbeeld niet 
meer af te gelen, 
niemand vindt dat leuk. 
Daarnaast bespaart het 
tijd.  
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Efficiëntie Klein project loont niet 
omdat je voorwerk moet 
doen. Het inrichten van 
een project kost meer 
tijd dan met Autocad. 
Snel en gemakkelijk 
datasheets maken of 
wijzigen. Wijzigingen 
worden automatisch 
doorgevoerd. 
Geen dubbele informatie 
meer omdat het aan 
elkaar gekoppeld is. 
Gelijk data kunnen 
toekennen tijdens het 
tekenen.  
Er is wel meer 
voorbereiding nodig, 
maar het is efficiënter 
om lijsten en 
diagrammen te 
produceren. Iets meer 
tijd nodig omdat je de 
database moet vullen 
met informatie. Daarbij 
moet het opzetten van 
de tekening 
gestructureerder 
gebeuren wat meer tijd 
kost. Je bent tijdens het 
tekenen al aan het 
engineeren. Daar 
tegenover staat dat 
lijsten veel sneller 
gegeneerd kunnen 
worden. Steeds meer 
databases zijn gevuld. 
Ja het is wel degelijk 
efficiënter, je hebt veel 
beter de link tussen je 
tekeningen en je lijsten. 
Veel klanten hebben 
hun eigen eisen 
waardoor je de 
database moet 
aanpassen dit kost nog 
wel veel tijd. Zou 
makkelijker zijn als alles 
gelijk was.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  Als ik collega's moet 
geloven weet ik wel 
sneller te zijn. De 
tweede keer kan het 
vaak in de helft van de 
tijd. Zal alleen maar 
toenemen. Het is net of 
je steeds meer formules 
toevoegt aan Excel. In 
bulk kunnen aanpassen.  
Dat ligt ook nog wel heel 
erg van de persoon af. 
Omdat het een andere 
manier van denken is. 
Een andere manier van 
je ontwerp vastleggen. 
Niet iedereen die ervaart 
dan nog de efficiëntie 
slag erin. Daar moeten 
we nog wel wat 
meedoen als 
comosteam zijnde. 
Andere mensen 
rapporteren een winst 
van 10 tot 40% op hun 
project. Je hoeft niet 
meer je leidinglijst te 
gaan vergelijken met je 
P&ID. De tool is 
ontzettend krachtig, je 
kunt vragen geef mij een 
overzicht van dit en dan 
komt het eruit omdat het 
in de database staat.  
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Mentale inspanning Andere manier van 
denken aanleren. Van te 
voren nadenken over 
wat je gaat doen 
Proces wordt 
intelligenter en daarmee 
ingewikkelder. 
Gebruiker heeft zelf 
minder invloed om het 
op te lossen. Je kunt er 
niet meer omheen 
werken zoals in 
Autocad. Bent 
afhankelijk van een key-
user of administrator 
voor een oplossing. Nee 
denkt niet dat het meer 
mentale inspanning 
kost. Alleen nu het 
leerproces.  
Het is lastiger omdat het 
geen tekenprogramma 
is. Je bent minder 
flexibel, voegt minder 
makkelijk iets van tekst 
toe. Het vraagt een 
andere manier van 
werken en denken. Ja 
het kost meer mentale 
inspanning. Je moet 
meer nadenken voordat 
je ergens iets neerzet. 
Als je namelijk iets doet 
wordt het gelijk een vast 
onderdeel.  
Het kost niet meer 
mentale inspanning dan 
normaal denk ik. Het is 
wel en andere manier 
van denken, maar of het 
meer inspanning kost.  
Mentale inspanning is 
normaal. Moet nu iets 
meer nadenken omdat 
er een stukje data 
achter zit. Het iets 
intensiever, maar om 
nou te zeggen dat ze er 
moeite mee zullen 
hebben.  
Nee volgens mij niet, het 
werkt heel intuïtief. Het 
is wel een verandering 
in denken, maar ik heb 
niet gehoord dat het 
vervelend is. Het leren 
kost nu wel meer 
mentale inspanning, 
straks niet meer.  
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Interactie duidelijk en begrijpelijk Je pakt een object en 
zet het op de tekening 
dat gaat heel makkelijk. 
Mensen moeten nog 
wennen dus het mocht 
niet teveel anders zijn 
dan het was 
De interface is op zich 
goed, maar nog niet 
altijd goed uitgewerkt 
waardoor het niet altijd 
gelijk doet wat de 
gebruiker verwacht. Dus 
als het goed ingericht is, 
is het 
gebruiksvriendelijk. Dit 
ligt aan hoe wij het 
inrichten, we proberen 
het logisch te houden 
voor de gebruiker. Het is 
wel vergelijkbaar met 
wat we eerst deden.  
Comos is echt een heel 
makkelijk programma. 
Je hoeft weinig te doen, 
kun je heel goed 
meewerken.  Wat het 
lastig maakt zijn de 
verschillende klanteisen. 
Makkelijk te gebruiken 
als de database goed 
opgelijnd is. Minder 
flexibel, meer van elkaar 
afhankelijk door 
automatisering. 
Gebruiksvriendelijk 
gebruikt het ook om 
even snel een voorbeeld 
tekening te maken voor 
een klant. De 
databasestructuur is wel 
een heel stuk verbeterd. 
Soms nog wel klachten. 
Wel gebruiksvriendelijk 
ondanks dat er dingen in 
zitten die gewenning 
vergen. Het systeem 
werkt logisch.  
Het is een makkelijk 
programma. Het is vrij 
intuïtief wat ik hoor. 
Gebruiksvriendelijk. 
De software mag nog 
wat intuïtiever. Ik vind 
het zelf makkelijk. Ik 
denk dat het voor een 
gebruiker in het begin 
wel even taai is. Ik denk 
dat er best wel veel op 
hem afkomt in het begin.  
Sterker nog ik ben geen 
Process engineer, maar 
vond het heel intuïtief 
om met het programma 
te tekenen. Dat is 
Autocad veel moeilijker 
vind ik. Dus de tool is 
ontzettend mooi, 
ontzettend fijn. Tool 
moet nog meer 
afgestemd worden op 
ons bedrijfsproces. Het 
is heel 
gebruiksvriendelijk en 
intuïtief. Aan de 
begrijpbaarheid van het 
proces moeten wij als 
Comos organisatie nog 
meer doen. Door 
bijvoorbeeld het proces 
vast te leggen.  
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Makkelijk te leren Zelf cursussen gehad 
als administrator. Voor 
gebruikers moet nog 
meer opgetuigd worden. 
Procces staat nog niet 
duidelijk op papier. 
Vragen kunnen worden 
gesteld aan de 
administrators. 
Instructievideo's moeten 
nog gemaakt worden. Al 
doende leren is het niet 
heel moeilijk. Je pakt 
een object en zet het op 
de tekening dat gaat 
heel makkelijk.  
Zelf in eerste instantie 
een cursus gehad en 
daarna als administrator 
aangewezen. De ene 
engineer zal hier meer 
moeite mee hebben dan 
de ander. Support 
structuur is nog niet 
optimaal, kennis is nog 
niet goed verdeeld en 
ligt nu bij ongeveer 4 
personen. Er moet nog 
een training uitgerold 
worden. Er moet nog 
duidelijker op papier 
komen te staan hoe het 
proces werkt, dan is het 
begrijpbaar.  
Zoals met alle 
softwarepakketten je 
moet het doen. Iedereen 
in mijn vestiging heeft 
een middag training 
gehad en een 
handleiding. Je moet het 
wel doen anders vergeet 
je het gelijk. Zelf een 
training gehad en kan bij 
andere administrators 
terecht. De begeleiding 
voor gebruikers laat nog 
wel eens te wensen 
over. Mensen kunnen 
verschillende rechten 
krijgen, zoals kijkrechten 
en kunnen dan alvast 
zien hoe Comos werkt. 
Gebruikershandleiding 
met foto's en plaatjes.  
Het is makkelijk te leren, 
binnen een halve dag 
ben je wel gebruiker. 
Het is snel te leren op 
welk knopje je moet 
drukken. Dat is relatief 
simpel, maar dat wil nog 
niet zeggen dat je het 
programma kan 
gebruiken.  We zijn er 
nog niet dat iedere de 
mentale slag heeft 
gemaakt van op een 
andere manier werken. 
Begeleiding kan nog wel 
verbeteren. Zijn bezig 
met een 
trainingsprogramma.  
Iedereen kan het leren 
in verschillende 
gradaties. Collega had 
het vier jaar niet gebruikt 
en had het zo weer te 
pakken en had spijt dat 
hij het niet eerder had 
gebruikt. Terwijl hij ook 
heel goed sceptisch kan 
zijn, dus dat is een 
compliment. Hij is een 
van de personen die 
zegt dat als hij een 
nieuw project moet 
starten hij dit ook als 
basis zou willen. Ik heb 
zelf eigenlijk geen 
begeleiding gehad. Heel 
kort extern, maar we 
kwamen er al snel 
achter dat zij niet zoveel 
meer wisten. De 
mensen om mij heen 
probeer ik gewoon te 
begeleiden. De nieuwe 
generatie gebruikers 
heeft een cursus gehad 
van een extern bureau. 
Binnenkort wordt er nog 
een workshop gegeven 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
De mensen die er nu 
mee moesten werken 
konden het snel leren. 
Een gebruiker krijgt 
enerzijds training en in 
zijn regio zijn key-user 
voor het beantwoorden 
van vragen. Er komen 
nog trainingsvideo's.  
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Gevoelens Iets meer structuur, 
hierdoor spanning 
tijdens het proces. Wil 
graag iets functioneels 
bouwen, niet zozeer iets 
wat vertrouwd is. Blij dat 
er meer fulltime support 
komt. Blij dat we er ver 
in zijn en heeft het idee 
dat we redelijk voorop 
lopen ten opzichte van 
concurrenten 
Wensen duidelijk 
kunnen aangeven 
tijdens een sessie met 
Siemens. Tijdens de 
sessie is een document 
met eisen ontstaan. 
Deze zijn nog niet 
allemaal uitgekomen. 
Het oplossen hiervan 
eigen 
verantwoordelijkheid. 
Dus zelf 
verantwoordelijk voor 
het uitkomen van 
verwachtingen. 
Voorkeur voor werken 
met Comos. Wordt blij 
van het nieuwe 
werkproces. Heeft er 
een hekel aan om 
dingen op een domme 
manier te moeten 
checken en nalopen en 
dat is hierbij niet meer 
nodig.  
Ziet heel veel voordelen 
zeker tijdens 
detaildesign omdat je 
dan up to date 
documenten kunt 
genereren. Twijfel over 
verwachtingen zijn 
uitgekomen. Eigen 
gemaakte keuzes niet 
altijd optimaal en 
interactie Autocad niet 
optimaal. Nog veel 
openstaande punten. 
Maar voor de rest ja, het 
werkt nou goed. In het 
begin kosten de 
projecten veel tijd door 
het leerproces en nu zijn 
mensen heel erg 
tevreden over hoe het 
gaat. Weid gedragen 
enthousiasme voor het 
pakket. Mensen willen 
het graag gebruiken. 
Andere disciplines willen 
het ook gaan gebruiken. 
Mensen zien de 
voordelen, veel van het 
engineeringswerk is 
controleren en dat wordt 
nu gereduceerd. 
Beoordeling positief, 
goed. Het wordt steeds 
degelijker en interactie 
met andere disciplines is 
goed.   
We staan nog achter de 
keuze. Eerste traject 
negatief geëindigd, door 
andere aanpak is de 
ervaring de tweede keer 
wel positief. Dat kan 
alleen wanneer je de 
juiste mensen aan tafel 
hebt. We hebben met 
zijn allen iets moois 
neergezet. De 
leverancier erkent dat 
we het neusje van de 
zalm binnen Comos 
hebben op dit moment. 
Dat komt voor rekening 
van de mensen die het 
hebben gedaan. Want ik 
heb daar weinig aan 
gedaan, maar ik heb wel 
dat traject kunnen 
inzetten. En daar heb ik 
wel mijn bijdrage aan 
gedaan en dat vind ik 
wel fijn.  De behoeftes 
ten aanzien van het 
systeem zijn ingevuld. 
Verwachtingen dubbel, 
het is een flexibel 
systeem, maar het werkt 
nog niet 100%. Ik zie 
wel dat het een positief 
effect heeft op ons 
proces. Ik denk dat we 
iets moois hebben 
neergezet maar dat de 
ontwikkeling moet 
doorgaan.  
Ik heb ooit een keer een 
Autocad project gedaan 
en daaruit heb ik 
geleerd dat het 
onvoorstelbaar is dat ze 
dat überhaupt nog doen. 
Ik zou er een zeven of 
een acht aangeven. De 
flexibiliteit is een kracht, 
maar tegelijkertijd ook 
een zwakte. Het is toch 
een stuk gemak, het 
ontneemt veel monkey 
work. En ik hou wel van 
een stukje consistentie. 
Dat is iets wat je wel 
met de software kan 
bereiken. Daar scoort 
het wel heel goed. 
Positief, daar kan ik heel 
simpel in zijn. Als ik een 
keus heb tussen wel of 
niet dan zeg ik wel.  
Wensen zijn 
uitgekomen, wilde dat 
gebruikers meer weten 
over de tool. Door onder 
andere de masterclass. 
Ik had wel gehoopt dat 
wel veel verder zouden 
zijn met de ontwikkeling 
van de tool. Maar dat 
gaat echt over het 
ontwikkeltraject. Het 
blijft een tool die door 
een IT bedrijf ontwikkeld 
is. Het zal nooit 
helemaal aansluiten op 
je wensen. Gebruik is in 
principe goed, nog niet 
de hele organisatie is er 
happig op. Maar de 
stijgende lijn zit erin. 
Absoluut positief je kunt 
ontwerpwijzigingen veel 
sneller doorvoeren. Het 
werkt efficiënter en we 
winnen er projecten 
mee.   De administrators 
en de lead key-users 
staan er heel positief 
tegenover. Anderzijds 
horen zij dat ze uren 
moeten maken op het 
project dat levert wel 
frustratie op. Ze moeten 
echt de tijd krijgen om 
eraan te werken.  
 
